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Señores miembros del jurado 
Presento la Tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfacción del usuario de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones”, en cumplimiento del Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico 
de Magister en Gestión Pública  
 
Esperamos que nuestros modestos aportes contribuyan con algo en la 
solución de la problemática de la gestión pública  en especial en los aspectos 
relacionados con  la calidad de servicio y satisfacción del usuario (mencionar sus 
dos variables de investigación), y particularmente en la Superintendencia Nacional 
de Migraciones (mencionar la institución donde se realizara la investigación).  
 
La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el 
esquema de investigación sugerido por la universidad.  
En el primer capítulo se expone la introducción. En el segundo capítulo se 
presenta el marco metodológico. En el tercer capítulo se muestran los resultados. 
En el cuarto capítulo abordamos la discusión de los resultados. En el quinto se 
precisan  las  conclusiones. En el sexto capítulo se adjuntan las recomendaciones 
que hemos planteado, luego del análisis de los datos de las variables en estudio. 
Finalmente en el séptimo capítulo presentamos las referencias bibliográficas y 
anexos de la presente investigación.                       
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En la investigación titulada: “Calidad de servicio y satisfacción del usuario de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones”, el objetivo general de la investigación 
fue determinar si hay relación entre la calidad en el servicio de atención y la 
satisfacción al usuario de la Superintendencia Nacional de Migraciones de la 
Sede Central en el año 2016. 
 El tipo de investigación es básica y el diseño no experimental, transversal y 
descriptivo-correlacional. La muestra estuvo conformada por  200 personas 
usuarias de la Superintendencia Nacional de Migraciones. La técnica que se 
utilizó es la encuesta y los instrumentos de recolección de datos fueron dos 
cuestionarios aplicados a los usuarios.  Para la validez de los instrumentos se 
utilizó el juicio de expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se utilizó el 
alfa de Crombach que salió muy alta en ambas variables: 0,822 para la variable 
calidad de servicio y 0,822 para la variable satisfacción del usuario. 
Con referencia al objetivo general: Determinar si hay relación entre la  
calidad en el servicio de atención y la satisfacción al usuario  en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016, se concluye 
que existe relación directa y significativa entre la calidad de servicio y la 
satisfacción en los usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones. Lo 
que se demuestra con el estadístico de Spearman (sig. bilateral = 0.019 < 0.05; 
Rho = 0.301).  










In the research entitled "Quality of service and user satisfaction of the National 
Superintendence of Migration", the general objective of the investigation was to 
determine if there is a relationship between the quality of care service and user 
satisfaction of the National Superintendency of Migration. Migrations of the 
Headquarters in the year 2016.  
The type of research is basic and the non-experimental, transverse and 
descriptive-correlational design. The sample was made up of 200 people using the 
National Superintendence of Migration. The technique used was the survey and 
the instruments of data collection were two questionnaires applied to the users. 
For the validity of the instruments the expert judgment was used and for the 
reliability of each instrument the Crombach's alpha was used, which came out very 
high in both variables: 0.822 for the quality of service variable and 0.822 for the 
user satisfaction variable.  
With reference to the general objective: To determine if there is a 
relationship between the quality of care service and user satisfaction in the 
National Superintendence of Migrations - Headquarters, in 2016, it is concluded 
that there is a direct and significant relationship between quality of service and The 
satisfaction in the users of the National Superintendence of Migrations. This is 
demonstrated by the Spearman statistic (bilateral = 0.019 <0.05; Rho = 0.301).  






































































1.1.1. Antecedentes Internacionales: 
Como antecedentes internacionales de investigación correspondientes a la 
calidad de servicio y satisfacción del usuario se menciona a: 
Escalante (2010) en su tesis titulada “Relación entre gestión del cuidado y 
atención de calidad percibida por los profesionales de enfermería en los módulos 
y servicios del Hospital de alta especialidad Dr. Juan Graham Casasus”, para 
obtener el grado de Magíster en Educación de la Universidad de Montemorelos, 
tuvo como objetivo determinar si existe relación entre gestión del cuidado y 
atención de calidad que percibieron los profesionales de enfermería en los 
módulos y servicios del Hospital de alta especialidad Dr. Juan Graham Casasus 
en Villa Hermosa Tabasco México. Para ello, utilizó una metodología de 
investigación descriptiva correlacional y transversal. Es por ello que utilizaron 
como instrumento a la encuesta en donde se ha trabajado con un universo de 70 
profesionales de enfermería de los servicios del Hospital de Alta Especialidad Dr. 
Juan Graham Casasus. Después de la aplicación de los instrumentos, descripción 
de resultados y la contrastación de hipótesis, se concluyó que ambas variables 
están directamente relacionadas en ese sentido recomendaron que se 
implemente programas de gestión de cuidado para el área de enfermería y así 
obtener mejor niveles de calidad y elaborar gestiones necesarias para conseguir 
un mejor equipamiento de materiales en el Hospital de Alta Especialidad Dr. Juan 
Graham Casasús. 
Toniut (2013) en su tesis titulada “La medición de la satisfacción del usuario 
en supermercados de la ciudad de Mar del Plata”, para la obtención del grado de 
Magíster de la Universidad Nacional de Mar del Plata de Argentina. El objetivo de 
la presente investigación fue la medición del grado de satisfacción de los clientes 
en un negocio minorista de alimentos; para ello se utilizó a la encuesta como 
instrumento para la presente investigación a la elaboración de una encuesta 
realizada a 330 personas a fin de establecer las expectativas del cliente respecto 
a su grado de importancia y la aplicación de una segunda encuesta realizada a 
270 personas a fin de evaluar la performance del cliente. El diseño de la citada 





enfoque cualitativo y después utilizó el enfoque cuantitativo. Después de la 
aplicación de los instrumentos, descripción de resultados y la contrastación de 
hipótesis, se concluyó que a fin de conocer el formato de negocio en el que se 
tenía que realizar la evaluación de la satisfacción se determinó la preferencia de 
los clientes al comprar alimentos; en ese sentido la preferencia por la compra de 
alimentos en los supermercados es de 67% del total de encuestados, en el rubro 
de perfumería es de 56.36%, mientras que los productos de limpieza es de 
77.58%, y fiambres y lácteos es del 3273% del total de encuestas; es por ello que 
la medición de las expectativas de los usuarios en supermercados de la ciudad de 
Mar del Plata supone establecer los factores que resultan importantes al momento 
de elegir el supermercado. 
Ávila (2007) en su tesis titulada “Satisfacción del usuario en relación con la 
atención recibida por el médico familiar en la unidad de medicina familiar N° 16 
INFONAVIT (Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores). La Estancia 
Colima”, para la obtención del grado de Especialista en Medicina Familiar de la 
Universidad de Colima de México; en donde cuyo objetivo fue la de evaluar la 
satisfacción del usuario con la atención médica que brinda el médico familiar en la 
unidad de medicina familiar N° 16, INFONAVIT, La Estancia. Para realizar esta 
investigación se realizó una encuesta de 418 derechohabientes entre los 15 a 75 
años que acuden a la citada unidad entre Diciembre 2006 a Enero 2007; siendo 
esta investigación de tipo descriptiva y transversal. Después de la aplicación de 
los instrumentos, descripción de resultados y la contrastación de hipótesis, se 
concluyó que el 61.96% de los usuarios se sienten satisfechos y el 38% no se 
sienten satisfechos por lo que existe una buena satisfacción percibida de los 
derechohabientes sobre el personal médico de la citada unidad. 
Agudelo y Mosquera (2012), en la tesis titulada “Conocimiento sobre el 
proceso de rehabilitación que refieren profesionales y directivos y nivel de 
satisfacción de las personas en situación de discapacidad que asisten a estos 
servicio en el Municipio de Florencia”, para obtener el grado de Magíster en 
Sistemas de Salud en la Universidad Autónoma de Manizales. La referida 
investigación tuvo como objetivo el de identificar los conocimientos de los 





rehabilitación en el municipio de Florencia y el nivel de satisfacción de las 
personas en situación de discapacidad usuarias de los servicios que brindan. 
Para ello se tuvo como muestra a 30 directivos de las instituciones de salud que 
realizan el proceso de rehabilitación y 30 profesionales que realizaban procesos 
de rehabilitación, así como 400 usuarios en situación de discapacidad. En ese 
sentido para efectuar la presente investigación se realizó un estudio descriptivo 
correlacional. Después de la aplicación de los instrumentos, descripción de 
resultados y la contrastación de hipótesis, se concluyó que los conocimiento de 
los profesionales con respecto al concepto de discapacidad se enfoca en el 
modelo biomédico, mientras que los conocimientos de los directivos de las 
entidades prestadoras de salud tienen poca relación con el planteamiento de la 
rehabilitación integral y el modelo biopsicosocial, y que los usuarios se encuentran 
satisfechos con el proceso de rehabilitación. 
1.1.2. Antecedentes nacionales: 
Como antecedentes internacionales de investigación correspondientes a la 
calidad de servicio y satisfacción del usuario se menciona a la: 
Ontón, Mendoza y Ponce (2010) en su tesis “Estudio de calidad de servicio 
en el Aeropuerto de Lima: Expectativas y percepción del pasajero turista” para 
obtener el grado académico de Magíster en Administración Estratégica de 
Negocios en la Pontificia Universidad Católica del Perú. El objetivo de la citada 
investigación fue la de elaborar un estudio sobre la calidad de servicio para el 
pasajero turista de acuerdo con sus expectativas y percepción en el Aeropuerto 
de Lima; para ello se utilizó como instrumento la encuesta en donde se aplicó a 
401 personas turistas que se encontraban en las salas de embarque internacional 
a punto de salir de Lima o, en este caso, regresar a su país de origen. Cabe 
indicar el tipo de estudio que se realizó es de tipo descriptivo, el cual mediante el 
levantamiento de información del fenómeno y apoyado en métodos estadísticos, 
permitirá efectuar la descripción y explicación objeto de investigación. En ese 
sentido después de la aplicación de los instrumentos, descripción de resultados y 
la contrastación de hipótesis, se concluyó que los pasajeros indicaron como 
atributos de los servicios brindados por el Aeropuerto de Lima a la fiabilidad, 





correspondientes a la calidad de servicios que se ofrece, además de ser 
homogéneo y cumple con las dimensiones planteadas en el estudio. Es decir que 
el nivel de satisfacción general de la calidad de servicio del Aeropuerto de Lima es 
bueno, y que están satisfechos con el servicio que se le brindan. 
Arrúe (2014) en su tesis titulada “Análisis de la calidad del servicio de 
atención en la oficina desconcentrada de osiptel – Loreto desde la percepción del 
usuario período junio a setiembre de 2014”, para la obtención del grado de 
Magíster en Gestión Pública de la Universidad Nacional de la Amazonía Peruana. 
En la citada investigación tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio de 
atención al usuario de la oficina desconcentrada del osiptel de Loreto, utilizando 
como instrumento la encuesta realizada a 196 usuario de osiptel – Loreto. La tesis 
referida es una investigación no experimental, descriptiva y transversal. Asimismo, 
según los resultados obtenidos de la tesis referida, se deduce que la calidad de 
servicios que ofrece la oficina desconcentrada de osiptel – Loreto están en rango 
de satisfacción baja de acuerdo a la percepción de sus usuarios; en ese sentido 
se concluye que es importante mejorar la atención a los usuarios desarrollando 
acciones que reduzcan la expectativa que tienen los usuarios del servicio que 
brinda osiptel – Loreto y la atención que recibe de la referida institución. 
Roldan, Balbuena y Muñoz (2010), en su tesis titulada “Calidad de servicio 
y lealtad de compra del consumidor limeño”, presentado para obtener el grado de 
Magíster en la Pontificia Universidad Católica del Perú. Tuvo como objetivo el 
medir el grado de asociación entre la calidad de servicio percibida por los 
consumidores y la lealtad de compra en supermercados de lima. En ese sentido, 
se utilizó un diseño de la investigación correspondiente a un estudio cuantitativo 
de corte transversal del tipo descriptivo correlacional. Es por ello que se utilizó 
como instrumento a la encuesta, habiendo sido su universo muestras el de 415 
usuarios que realizan compras por una vez en el mes anterior en cualquiera de 
los supermercados de Lima. Después de la aplicación de los instrumentos, 
descripción de resultados y la contrastación de hipótesis, se concluyó que existe 
una fuerte asociación entre la calidad de servicios percibida por el cliente y su 
lealtad de compra, en ese sentido la calidad de servicio está más asociado con la 





Pelaez (2010) en su tesis titulada “Relación entre clima organizacional y 
satisfacción del usuario en una empresa de servicios telefónicos”, para obtener el 
grado de Doctor en la Universidad Nacional Mayor de Marcos. Tuvo como objetivo 
si existe una relación directa entre clima organizacional y la satisfacción del 
usuario en la empresa Telefónica. Para ello utilizaron como instrumento las 
encuestas a 200 empleados de la empresa Telefónica. En ese sentido, la 
presente citado trabajo se determinó que el tipo de investigación es descriptiva 
explicativa con un diseño descriptivo correlacional. Después de la aplicación de 
los instrumentos, descripción de resultados y la contrastación de hipótesis, se 
concluyó que fue comprobada la existencia de una relación directa entre clima 
organizacional y la satisfacción del cliente en la empresa Telefónica del Perú. 
1.2. Fundamentación científico, técnica o humanística 
1.2.1.  Bases teóricas de la variable calidad de servicio 
En el presente trabajo de investigación, se tomó en consideración como unidad de 
análisis a los usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones de la Sede 
Central en el año 2016, en ese sentido es preciso indicar que se va definir la 
teoría de la calidad que ofrece la citada institución pública. 
Vargas y Aldana (2007) ha desarrollado diferentes teorías de la variable 
calidad de servicio (pp.35-45) en donde la teoría que se aproxima a los servicio 
brindados por la Superintendencia Nacional de Migraciones es la teoría de la 
calidad total, esto debido a que se basa en una estrategia que tiene como fin 
llegar a satisfacer las necesidades de los usuarios a través de los servicios que 
brinda. Asimismo, que esta teoría abarca el aspecto organizacional y gerencial 
tomando a la unidad y a cada uno del personal que lo conforma como elementos 
comprometidos con los objetivos, visión y misión de la citada institución. En ese 
sentido, esta teoría tiene una relación directa con el concepto de mejora continua 
e influye sobre las fases de control y aseguramiento de la calidad de las 
prestaciones. Es por ello, que se precisa que la calidad total ha alcanzado el nivel 
más alto dentro en el proceso evolutivo, que se ha desarrollado de forma 





La calidad total, también puede ser definida como un conjunto de métodos y 
técnicas que ayudan a mejorar y administrar los procesos de una institución, en el 
presente caso de la Superintendencia Nacional de Migraciones, es decir tiene una 
filosofía administrativa y una metodología operativa, con un enfoque estructurado 
y  disciplinado que identifica y resuelve problemas y ayuda a institucionalizar las 
mejoras alcanzadas para obtener soluciones permanentes a fin de obtener el 
mayor grado de satisfacción de los usuarios. 
De acuerdo a su propio enfoque estructurado, la calidad total puede 
definirse por la calidad de dirección, que se define como la calidad de los 
objetivos que tiene la institución directivas que emite las unidades que las 
componen, las responsabilidades, información comunicación, organización y 
estrategia; es decir se refiere a la estructura orgánica que tiene en el presente 
caso la Superintendencia Nacional de Migraciones. 
Calidad total es definida también por la calidad del servicio que brinda la 
Superintendencia Nacional de Migraciones a nivel de seguridad, fiabilidad, 
vigencia, costo, periodo de entrega, satisfacción del usuario; es decir hace 
referencia a los servicios que brinda al usuario y a la forma y condiciones en la 
que la citada institución brinda el servicio. 
La calidad total es definida también por su entorno, es decir por el ambiente 
y la seguridad que la Superintendencia Nacional de Migraciones brinda a los 
usuarios, además de las comodidades, las relaciones humanas, servicios 
sanitarios y limpieza que ofrece como componente secundario de los servicios 
que ofrece la citada institución. 
La calidad total es definida también por el comportamiento de las personas o 
del personal que labora, en el presente caso la Superintendencia Nacional de 
Migraciones, tanto en la forma de expresarse, en el estado de salud y condiciones 
que laboran, además de la formación y el grado de capacitación. 
Definiciones de la variable calidad de servicio 
La calidad de servicio para Baez (2005), se basó en dos clases de habilidades y 
que guardan relación con la comunicación que establecen en las relaciones entre 





propio trabajo de las personas se les denomina habilidades técnicas (p.05). Por 
ello, se afirma habilidades personales originan relaciones entre las personas que 
están esperando recibir un servicio, en ese sentido encontramos: a la amabilidad, 
respeto, sinceridad, cortesía, responsabilidad, honestidad, tolerancia, entre otros; 
mientras en las habilidades técnicas encontramos: el conocimiento servicio, 
creatividad, rapidez, eficiencia, eficacia, entre otros. 
Reyes, Mayo y Loredo (2009) definió a la calidad de servicio que el usuario 
percibe como “un juicio global que cuenta el consumidor y que ello resulta de la 
comparación entre las expectativas del servicio que van a recibir y las percepción 
que estos tienen con respecto al actuar de las organizaciones prestadoras del 
servicio” (p.07). Dicho de otra manera, la calidad de servicio que el usuario o 
cliente percibe se da partiendo de la valoración que este le da al servicio obtenido 
en función a la superioridad del servicio recibido, siendo la percepción de la 
calidad un factor comparativo de las expectativas y los resultados que el usuario 
ha recibido por un servicio, por tal razón, la calidad de servicio es concebida como 
la comparación de las expectativas del cliente y la percepción del resultado del 
servicio obtenido. 
Seto (2004) precisó que la calidad es considerada como un arma 
estratégica a fin de sobrevivir en el mercado y específicamente en entornos donde 
existe competitividad; siendo de esta manera que las primeras investigaciones 
sobre calidad están concentradas en la naturaleza de los servicios, a fin de 
intentar proporcionar nuevos modelos conceptuales de calidad de servicio y a fin 
de analizar como podría ser medidos; siendo el objetivo principal analizar la 
relación con la satisfacción del usuario (p.6). Es decir, que para que la empresa o 
institución alcancen el éxito en un mercado tan competitivo como consecuencia 
de la globalización es importante tener en claro una estrategia clara y definida a 
fin de poder sobrevivir en el mercado ya que esta se basa en el éxito que la 
empresa tenga para cumplir con las expectativas y necesidades del cliente o 
usuario debido a que es estas expectativas y necesidades van a terminar 
midiendo el grado de satisfacción del usuario en función a la calidad recibida, de 





Uribe (2013) definió a la calidad de servicio como una forma de asegurar la 
calidad de tres direcciones, la calidad del hardware, que se define como el 
elemento tangible, la calidad del software y la calidad humana, definida como el 
elemento intangible, con el fin de proporcionar un tipo de calidad determinada que 
el cliente demanda en el mercado (p.73). Es por ello, podemos afirman que la 
calidad de servicio que brinda una empresa o institución está basado en la 
infraestructura que cuenta, el avance tecnológico y uso el óptimo uso de dicha 
tecnología al momento de brindar sus servicios y el grado o nivel de preparación 
que tenga el personal con respecto a los servicios que brinda dicha empresa o 
institución, en ese sentido de contar con estos tres elementos en óptimas 
condiciones se estará dando calidad en el servicio que se está brindando al 
usuario 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991) lo ha definido como el 
enriquecimiento de un servicio de mejor calidad, que recae sobre todo 
provocando una reacción en cadena de los que se benefician ante él; 
consumidores, empleados, gerentes y accionistas, provocando el beneficio 
general y por ende el bienestar de la comunidad (p.335). En ese sentido, se 
puede afirmar que toda la estructura organizacional de una empresa o institución, 
desde los funcionarios que se encargan de la administración de los recursos de la 
empresa hasta los trabajadores que brinda la atención al cliente personalizada, 
forman parte del concepto de calidad de servicio y el comportamiento de los 
mismos va influenciar de manera significativa en la satisfacción del usuario, en 
función al grado de satisfacción que los usuario tengan en virtud a la calidad de 
servicio que se le brinda. 
Gallegos (2004) define a la calidad de servicios como “un conjunto de 
procesos, operaciones de la cultura organizacional, relaciones humanas, 
comunicación, estructura orgánica, actividades de conducción, pertinencia y 
coherencia de funcionamiento necesario para cumplir los objetivos y planes 
estratégicos de la institución dirigido a la satisfacción del cliente” (p.76). Es decir 
que la calidad de servicio que una empresa le brinda al cliente está sujeto a la 
forma como está estructurada la empresa, la forma de trabajo y atención para 





cliente sino entre los mismos trabajadores dentro de la empresa a fin de brindar 
un servicio de calidad que ayuda a satisfacer sus necesidades y cumplir o superar 
las expectativas, además del debido funcionamiento desde el punto de vista 
administrativo, organizacional y estructural que desarrolla la empresa a fin de 
cumplir con brindar un servicio de calidad. 
Vargas y Aldana (2011) define a la calidad de servicio como “el conjunto de 
actividades diseñadas para construir procesos que conduzcan a incrementar la 
satisfacción necesaria, deseos y expectativas de quien los requiera” (p.84). Es 
decir, que es ese conjunto se puede entender a las actividades e insumos que 
cuenta la empresa para incrementar la satisfacción y expectativas del clientes, 
siendo entre muchos factores el del óptimo funcionamiento de los elementos 
tangibles, dimensión fundamental de la variable calidad de servicio, la 
confiabilidad, la capacidad, la seguridad y la empatía que brinda el trabajador al 
cliente. 
Palmer (2008) citado por Schwartz, conceptualiza a la calidad de servicio 
como “la provisión de servicios accesible y equitativo con un nivel profesional 
óptimo, teniendo en cuenta los recursos disponibles y logrando la adhesión y 
satisfacción del usuario (p.123). Es decir que la calidad de servicio está en función 
a la capacidad profesional y la comprensión que cuenta el personal que 
representa a la empresa con el cliente al momento de ofrecer sus servicios, 
siendo estas manifestadas a través de las dimensiones de estudio de la calidad 
de servicio, tales como, la fiabilidad, es decir inspira confianza, capacidad de 
respuesta ante los problemas, consultas y reclamos que pudieran haber, la 
seguridad que brinda al momento de recibir el servicio y si el trabajador tiene 
empatía con el cliente, es decir es comprensivo y entiende las necesidad y 
expectativas del cliente. 
Dimensiones de la variable calidad de servicio 
La variable calidad de servicio fue desarrollado en función a cinco dimensiones 
bien definidas, que fueron trabajadas por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991) 





entre las expectativas y las percepciones de los clientes sobre un servicio 
experimentado (pp. 12-40). 
Dimensión elementos tangibles 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), definió a los elementos tangibles como “la 
apariencia de las instalaciones físicas, del equipamiento y de los materiales de 
comunicación” es decir que se refiere al estado o las condiciones que se 
encuentra la infraestructura, los equipos tecnológicos y de los medios de 
comunicación en donde se encuentra desarrollando sus actividades propias al 
servicio que brinda a los clientes. 
 Cibertec (2007) lo definió como “los aspectos físicos como las 
instalaciones, el personal, la documentación, los medios de comunicación que se 
usan. Es la imagen que da la empresa a fin de construir lealtad con el objetivo de 
superar las expectativas del cliente” (p.23). En ese sentido tanto la infraestructura, 
los equipos tecnológicos, los medios de comunicación, entre otros; forman parte 
fundamental para construir ese vínculo de lealtad entre la empresa – cliente y es 
que si brinda el servicio tomando como punto de partida el uso óptimo de los 
elementos físicos que cuenta una empresa va ser el principio para la construcción 
de la fidelidad del cliente con la empresa ya que a través de los elementos 
tangibles es el primer paso para construir un grado de satisfacción al usuario. 
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) definió a los elementos tangibles como 
“el estado de las instalaciones físicas, tecnológicas, personal y medios de 
comunicación” (p.103). Es por ello que los elementos tangibles, representado por 
la infraestructura, los equipos tecnológicos, entre otros factores forman parte 
importante en el servicio que el usuario recibe y estas son un factor fundamental 
al momento de la evaluación de la calidad de servicio que se brinda. 
Dimensión fiabilidad 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), la definió como “la habilidad para entregar 
el servicio que fue prometido con seguridad y precisión”, es decir que una 
empresa, institución u organización fortalece un servicio con base en aquello que 






Farfán (2007) definió a la fiabilidad como “sistema es hacer un producto sin 
errores evitando los riesgos, siendo un factor principal para la competitividad de 
una empresa hasta el seguimiento de la culminación de la producción” (p.11). Es 
decir la fiabilidad se enfoca en la confiabilidad que la empresa brinda a sus 
clientes y ellos se da en un margen de excelencia y dando garantías al cliente de 
que existe cero errores lo cual genera que una empresa sea competitiva y otorga 
garantías al cliente en que sus expectativas y necesidades serán satisfechas. 
Según la revista ABB (2009) definió a “la fiabilidad como una disminución 
de las averías en los equipos” (p.35). Es decir se entiende mejora de la fiabilidad 
a la capacidad para la identificación de los problemas y dar solución a los mismos 
antes que el departamento de operaciones se pronuncia con respecto algún 
problema de funcionamiento. En ese sentido, se puede identificar los problemas a 
fin de disminuir los errores y buscar las soluciones con el objeto de evitar los 
riesgos a través del mejoramiento del proceso, cambio y perfeccionamiento de la 
tecnología. Es por ello, que la fiabilidad tiene relación con la confiabilidad al 
momento de brindar el servicio. 
Dimensión capacidad de respuesta 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), la definió como “la voluntad de ayudar al 
usuario y fortalecer el servicio con motivación”, es decir que esta dimensión pone 
énfasis en la atención y la prontitud en el trato con las solicitudes, cuestiones, 
reclamaciones y problemas de los usuarios. 
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) lo definieron “como la voluntad de ayudar 
al usuario y fortalecer el servicio con motivación, es decir que esta dimensión 
pone énfasis en la atención y la prontitud en el trato con las solicitaciones, 
cuestiones, reclamaciones y problemas de los usuarios” (p.14). Es decir, que la 
capacidad de respuesta de la calidad de servicio está basada no sólo en cumplir 
con las expectativas y necesidades del cliente, sino también con el tiempo o 
período en que se realiza la atención del servicio. 
Dimensión seguridad 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), la definió como el conocimiento que tienen 





la simpatía, bien como habilidad de la empresa, institución u organización y de 
sus funcionarios para inspirar credibilidad y confianza. 
Castillo (2005) lo definió como “el conocimiento que tiene el personal de 
una empresa sobre lo que hacen, la cortesía y la capacidad que ellos tienen para 
transmitir confianza” (p.02). Por ello, se afirma que esta dimensión se desarrolla 
en función a la credibilidad y confianza al momento de la atención al cliente que el 
personal que representa a la empresa brinda; en ese sentido es donde radica su 
importancia de la seguridad con la calidad de servicio por el grado de confianza y 
credibilidad. 
González (2006) definió a la seguridad como “el conocimiento del servicio y 
cortesía prestado por el empleado de forma amable, además de la habilidad con 
la que cuentan para transmitir confianza en el cliente o usuario (p.15). Es por ello, 
que la seguridad es definida como una habilidad, cualidad y aptitud del 
conocimiento que el personal cuenta a fin de otorgar una correcta información 
acerca del servicio que la empresa brinda a los clientes, en ese sentido se afirma 
que existe una capacidad de transmitir confianza al cliente que es parte 
fundamental de la calidad de servicio. 
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) lo definió como “el conocimiento de los 
funcionarios y simpatía, bien como habilidad de la empresa, institución u 
organización y de sus funcionarios para inspirar credibilidad y confianza” (p.14).Es 
decir, que lo definen como la capacidad que cuenta una empresa para inspirar 
confianza y credibilidad al momento de brindar un servicio al cliente y que esta es 
desarrollada por el personal que forma parte de esta empresa a través de su 
capacidad para interrelacionarse con el cliente. 
Dimensión empatía 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), lo definió como “la atención personalizada 
y con el cuidado que una empresa, institución u organización ofrece a sus 
usuarios y/o clientes”; es decir la esencia de la empatía debe ser asumida que los 
usuarios o clientes son inigualables o son especiales, por medio de un servicio 
personalizado, entonces ante lo precisado se deduce que los usuarios y/o clientes 





Feshback (1984) definió a la empatía como “una experiencia que se 
adquiere partiendo desde las emociones que brindan los demás a través de las 
diferentes perspectivas que reflejan y de la simpatía; es decir la empatía es un 
componente emocional” (Feshback, 1984, pág. 67). En ese sentido, la empatía da 
la capacidad de entender a las personas, permitiendo ponernos en su lugar a fin 
de poder entender su forma de pensar a fin de discernir y experimentar su punto 
de vista con el objetivo de mejorar las relaciones interpersonales que ayudan a 
mejorar y hacer una comunicación con mayor fluidez; en ese sentido la empatía 
cumple una función motivacional e informativa. 
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) lo definió como “la atención 
personalizada y con el cuidado que una empresa, institución u organización 
ofrece a sus usuarios y/o clientes” (p.14). Es por ello, que la empatía debe ser 
asumida que los clientes son especiales y que debe ser atendidos de forma 
personalizada, en ese sentido se puede entender que los clientes esperan que el 
personal y la propia empresa los comprenda y entienda sus necesidades, de ahí 
radica su importancia de la empatía en la calidad de servicio. 
1.2.2. Bases teóricas de la variable satisfacción al cliente 
Las bases teóricas de la variable satisfacción del cliente ha tenido diversas 
orientaciones al momento de darle una definición a este modelo de satisfacción e 
insatisfacción que tienen los clientes luego de recibir un servicio. Asimismo se 
observó de qué manera influencia en la satisfacción del cliente los distintos 
factores como el costo o el desempeño del producto o servicio. En el sentido 
podemos distinguir cuatro teorías que han explicado la motivación del ser humano 
y como estas influencian y aplican para definir el origen de la satisfacción del 
cliente que son: 
 La teoría de la equidad analiza una supuesta evaluación de la satisfacción 
como consecuencia de un proceso comparativo, donde los individuos evalúan su 
satisfacción en función de la relación costo beneficio, sino además partiendo de 
las otras personas del contexto en el que se encuentra. Es decir que el 
funcionamiento de la equidad se le denominó justicia distributiva. Cabe indicar, 





las situaciones equitativas o no equitativas”. En ese sentido esta teoría es un 
balance entre costo y beneficio que los clientes reciben por un servicio y si estos 
llegara a superar las expectativas del cliente o usuario pero siente que los 
beneficios de las empresas son desproporcionados, pues se mostraran 
insatisfecho. Es decir que la satisfacción se da a partir de que el cliente o usuario 
siente que el nivel de resultados obtenidos en un proceso está equilibrado con las 
entradas a ese proceso como el costo, tiempo y esfuerzo. 
La teoría de la atribución, para Rodríguez Feijooó y Rodríguez Caro (2002) 
tomó como fundamento teórico el hecho que el “ser humano asigna las causas a 
los errores y virtudes que cuenta al momento de llevar a cabo un acto de 
consumo, y esa facultad puede influenciar en la satisfacción”. En ese sentido, la 
atribución causal es un fenómeno de carácter cognitivo-egocéntrico; además de 
que la explicación de un suceso se daba por una parte gracias a la percepción o 
conceptualización que se tenía de la realidad o contexto en el que gira o se 
desenvuelve el cliente y la otra parte se llaga a dar por la protección de la 
autoestima, siendo estas atribuciones propias al individuo y relacionadas al 
entorno. Asimismo, que cuando se origina un error el cliente o usuario lo 
responsabiliza ya sea al producto, servicio o proveedor; en ese sentido es muy 
probable que se de origen a emociones relacionadas al enfado, repugnancia y el 
desprecio. Es por ello que esta teoría tiene un enfoque que se centra en los 
resultados que el cliente observa en función a una compra en términos de éxito  o 
fracaso siendo su causa debido a factores internos o factores. 
La teoría del desempeño o resultado, se aplica a los productos o servicios 
que son utilizados por primera vez por los clientes o usuarios, siendo de esta 
manera un factor determinante el rendimiento con el que sea percibido debido a 
que va generar satisfacción independientemente de la expectativa y la 
conformidad o disconformidad que presente. En ese sentido para Churchill y 
Surprenant, citado por Rodríguez Feijoó y Rodríguez Caro (2002), manifiestan 
que la “satisfacción de un producto duradero va depender en gran medida del 
rendimiento que perciba el cliente o usuario de aquellos productos no duraderos”. 
En ese sentido, la satisfacción se relaciona con el valor, debido a que el valor es 





la teoría de las expectativas, se da antes del proceso de adquisición o compra del 
producto o servicio de parte del cliente, en ese sentido el cliente establece una 
serie de expectativas a priori, en función a sus necesidades, de los beneficios que 
va recibir al usar el producto o servicio; es decir, según lo Olavarrieta (2001), que 
son “el desempeño es superior a la expectativa existirá satisfacción”. Además, 
según la Real Academia Española define a las expectativas constituye “la 
esperanza de conseguir algo”. Cabe indicar, que cuando se realiza una compra y 
el cliente o usuario le da uso a ese producto o servicio que brinda la empresa, 
estos comparan las expectativas de las características del producto con el 
desempeño; después de ello en función al resultado de esa comparación se da 
una disconformidad positiva, si el producto o servicio supera lo esperado o la 
expectativa que se tenía, mientras que una disconformidad negativa se da cuando 
el producto o servicio no cumple con lo esperado en cuanto a satisfacción de 
necesidades. 
Definiciones de la variable satisfacción del usuario 
Cronin y Taylor (1992) se fundamentaron en que “la satisfacción del cliente o en 
este caso usuario se basa en función a la medición de las percepciones que tiene 
el usuario con respecto al servicio que ha recibido” (pp.55-68). Cabe indicar que 
estas percepciones se pueden medir en función a las necesidades, expectativas y 
al servicio que ha recibido el cliente por parte de la empresa. En función a estos 
tres criterios es que también se puede determinar el grado de satisfacción del 
cliente hacia el servicio que proporcionó una empresa. 
García, Cepeda y Martín (2012) lo define a “la satisfacción del cliente ha 
sido idealizada como una reacción afectiva, que surge después de una 
prolongada serie de encuentros de servicio y en una única respuesta” (p.310). Es 
decir, que la satisfacción del cliente es un concepto de carácter psicológico ya que 
involucra la motivación y el sentimiento por el servicio recibido y es un factor 
importante para definir el grado de satisfacción del cliente ante un servicio y que 
esta se vincula a la relación necesidades – expectativas a fin de conseguir la 





Según Kotler, Armstrong, Cámara y Cruz (2006), “la satisfacción del cliente 
depende de los resultados obtenidos con un producto en relación a las 
expectativas del comprador”. Es decir, la satisfacción está en función al 
cumplimiento de las expectativas y necesidades que brinda el servicio. 
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) la definió como “una evaluación del 
cliente de un producto o servicio en función de si ese producto o servicio ha 
cumplido las necesidades y expectativas del cliente” (p18). Cabe mencionar que 
la satisfacción es la evaluación que realizan los clientes luego de haber 
experimentado el servicio, y cuyo resultado fue favorable y es importante porque 
permite comprender lo que se desea conseguir con la aplicación del marketing. 
Reyes, Mayo y Loredo (2009) definió a la satisfacción partiendo de 
que “el cliente puede experimentar diferentes grados de satisfacción. 
Si la actuación del producto no llega a cumplir sus expectativas, el 
cliente queda insatisfecho; si la actuación está a la altura de sus 
expectativas, el cliente estará satisfecho; si la actuación supera las 
expectativas, el cliente estará muy satisfecho o encantado (p.17). 
Esta definición se ajusta perfectamente ya que la satisfacción es la 
percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 
necesidades o expectativas establecidas.  
Sosa (2006) definió a “la satisfacción del cliente como la forma de cubrir las 
necesidades, satisfacer y superar expectativas del usuario del producto o servicio” 
(p.240). En ese sentido, la satisfaccion del cliente, que es un concepto que está 
vinculado al área de la psicología y se manifiesta a traves de sensaciones y 
sentimientos. 
Celestino y Biencinto (2012) definió que “la satisfacción del cliente está en 
función a la medición de las percepciones que tiene el usuario con respecto al 
servicio que ha recibido” (p.120). Es decir, que la satisfacción del cliente gira 
entorno a la percepcion que este tiene con respecto al servicio recibido y esta 
percepcion esta basada en las necesidades que el cliente tiene y la comparacion 






 De Andrés (2008) indicó que “la satisfacción es la respuesta a la saciedad 
del cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo del servicio en sí mismo 
proporciona un nivel placentero de recompensa” (p.53). Es decir, que la 
satisfacción es la evaluación que realizan los clientes luego de haber 
experimentado el servicio. 
Dimensiones de la variable satisfacción del usuario 
La variable satisfacción del usuario fue desarrollado en función a tres dimensiones 
bien definidas, que fueron trabajadas por Cronin y Taylor (1992) en donde 
fundamenta que la satisfacción del usuario está basado en función a la medición 
de sus percepciones que tiene el usuario con respecto al servicio que ha recibido 
(pp.55-68) 
Dimensión comportamiento personal 
Cronin y Taylor (1992), indicó que el usuario no solo va estar satisfecho porque la 
institución le proporcione un servicio que le ayude a cubrir sus necesidades, 
correspondientes al servicio que brinda la institución, sino que también va 
influenciar en gran medida, para que este satisfecho con el servicio que se brinda, 
el trato o la atención que brinde el personal que tiene la institución. 
Regalado, Aallpacca, Baca y Gerónimo (2011) definió la referida dimensión 
de la siguiente manera: el personal de la empresa es el primero que cuenta con el 
contacto directo con el cliente, entonces se puede afirmar que el personal de una 
empresa es la imagen de la misma; en ese sentido el personal debe observar y 
analizar las señales que muestran los clientes respeto a la percepción que le da 
recibir el servicio a fin de modificar su comportamiento y lograr una mejor 
satisfacción. Sin embargo el personal de una empresa no cuenta con libertad 
suficiente para relacionarse con el cliente o usuario, es por ello que no cuenta con 
una formación que le permite comprender la importancia de la participación del 
cliente o usuario en la producción del servicio; en ese sentido los resultados serán 
que se tiene que una empresa cuenta con personal desmotivado y que sus 
clientes estén insatisfechos. Cabe indicar que es importante que el personal de la 
empresa sienta satisfecho a través de una adecuada gestión de los recursos 





satisfacción; esto se debe a que la motivación induce a la acción, y esta acción se 
focaliza en la búsqueda de la satisfacción de los clientes (p.81) 
Según Celestino y Biencinto (2012) definió la referida dimensión de la 
siguiente manera: el usuario no solo va estar satisfecho cuando la empresa le 
proporcione un servicio que le ayude a cubrir sus necesidades y que estén acorde 
a sus expectativas, sino también porque la misma institución se muestra 
predispuesto a ayudar, brinda confianza y seguridad  que brinda a sus clientes y 
que esto se ve reflejado a través del comportamiento que muestra el personal de 
la empresa al momento de la atención (p.124). Este predisposición de brindar 
ayuda, confianza y seguridad radica en el empleados ya que ellos son los que 
constantemete están en contacto con los clientes y son los que brindan 
directamente el servicio, siendo esta una razon fundamental por la que se ha 
tomado en consideración esta dimensión y es por ello que existe una relación 
entre el comportamiento del personal con la satisfacción del usuario. 
Es por ello, que podemos concluir que el comportamiento del personal y el 
grado de satisfacción juegan un papel importante en la satisfacción de los clientes 
o usuarios de una empresa, debido a que el personal de la empresa es la imagen 
de la misma y en función al grado de satisfacción y capacitación con la que 
cuentan depende el grado de satisfacción del cliente y esto se debe a que no solo 
mide la satisfacción por la expectativa, sino a la forma como lo reciben; en ese 
sentido radica la relación satisfacción – comportamiento del personal. 
Dimensión comportamiento de la institución 
Cronin y Taylor (1992), se basaron en que “la satisfacción con el comportamiento 
de la institución en relación con el cumplimiento de los servicios que ofrece a los 
usuarios”, es decir que la percepción que tiene el cliente con respecto a la 
atención que ha recibido por parte de la institución no sólo en el servicio sino en el 
trato y la atención al momento de recibir el servicio que le han ofrecido. 
Celestino y Biencinto (2012) definió al comportamiento de la institución 
como “el comportamiento de la organización con el cumplimiento de los servicios 
que brinda la empresa” (p.124). Es por ello, que se define como todas las 





clientes a fin de poder satisfacer las necesidades y cumplirt las expectativas de 
sus clientes.  
En ese sentido, Chandrashekaran, Rotte,, Tax y Grewal (2007) lo definió 
como “un aspecto que se da debido a los errores que la empresa comete al 
momento de la prestación del servicio, siendo este un aspecto muy sensible en 
los clientes y que afecta de manera directa a su grado de satisfacción, ya que ello 
origina efectos negativos de trabajar con la empresa proveedora del servicio y 
aumenta la incertidumbre y amenazan la relación empresa – cliente (p.153). Es 
por ello, que se afirma que la base para el mantenimiento y fortalecimiento del 
vinculo empresa – cliente es la satisfacción, en ese sentido se puede afirmar que 
se da una sentimiento de insatisfacción en consecuencia de un fallo o error al dar 
inicio con el servicio que se brinda al cliente, así como la satisfacción es la 
respuesta que el cliente manifiesta al proveedor en base a una queja presentada,  
en ese contexto se da origen y explica el comportamiento de abandono del cliente 
a la empresa proveedora del servicio. 
Dimensión servicios de la institución 
Cronin y Taylor (1992), se basaron en que “la satisfacción de la individualización, 
personalización y comprensión de las necesidades del usuario”, es decir que la 
satisfacción del usuario se basa en que tanto la institución comprende al usuario, 
en función al servicio que brindan, desde el punto de vista de la atención 
personalizada y el nivel de comprensión que tiene la institución con los usuarios, 
ello en función a la satisfacción de las necesidades y expectativas que han podido 
percibir de los usuarios. 
Celestino y Biencinto (2012) lo definió como “la satisfacción que tiene el 
cliente se da en función a los servicios que brinda una empresa, siendo esto 
posible a través del acercamiento de la individualización, personalización y 
compresión de las necesidades que tiene el cliente” (p.124). Entonces, se puede 
definir que los clientes tienen diferentes tipos y grados de necesidad es por ello 
que necesitan ser tratados o atendidos de forma personalizada y que al mismo 
tiempo el personal comprenda y sepa entender los diferentes tipos y 





atención posible dentro de los parámetros y servicios que brinda la empresa que 
representa. 
Altuzarra (2005) lo definió como “el acto de escuchar y comprender lo que 
el cliente quiere es imprescindible para la interpretación de forma correcta de los 
deseos que tiene así como la atención individual y personalizada que juega un rol 
importante desde el punto de vista del respeto, la cordialidad y la educación en el 
trato al cliente; son factores de gran importancia para definir la relación entre el 
servicio que ofrece la institución y el grado de satisfacción” (p.15) 
Es por ello que se concluye que los servicios  que brinda una empresa son 
de vital importancia, toda vez que el cliente debe ser tratado con cortesía, 
amabilidad y educación, y esto se da en virtud a que desean que el personal de la 
empresa desee tratar de ayudarlo; en ese sentido la función principal de la 
empresa y del trabajador de la misma es entender las necesidades del clientes 
con el objetivo de poder saber como satisfacer esas necesidades que este de 
acorde o superen sus expectativas. 
1.3. Justificación teórica 
No existen trabajos previos con respecto a la satisfacción del usuario 
correspondientes a los servicios que brinda la Superintendencia Nacional de 
Migraciones referido al ámbito dentro de sus prerrogativas y jurisdicción, sector 
que corresponde a la política migratoria, trayendo consigo que no existan material 
acerca de las políticas de gestión de calidad; sin embargo existen trabajos previos 
al presente que han sido acoplados tanto a nivel teórico como metodológico para 
poder llevar a cabo la tesis denominada: “La calidad de servicio y satisfacción al 
usuario de la Superintendencia Nacional de Migraciones”. En ese sentido, se ha 
utilizado las perspectivas teóricas abordadas por Parasumaran A., Zeithaml A., y 
Berry L.; es decir SERVQUAL en el estudio de la escala de múltiples ítems para 
medir la percepción del usuario acerca de la calidad de servicio recibida. 
 
 Parasumaran, Zeithaml y Berry afirman que las expectativas del cliente 
representan un papel central para juzgar el servicio que presta un 
establecimiento, en este los clientes evalúan el servicio de acuerdo con los que 





que el presente trabajo aportara a una nueva evidencia de la relación entre 
calidad de servicio y satisfacción del usuario. 
 
1.3.1. Justificación Práctica 
El resultado de la presente investigación permite conocer la situación actual de la 
atención a los usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, 
correspondiente a la utilización de software, sistematización de procesos, entre 
otros aspectos que son aspectos que ayudan o influye en el desempeño del 
personal que labora en la Sede Central de la citada institución. 
1.3.2. Justificación Metodológica 
Dicha investigación continua con los lineamientos del proceso de investigación 
científica el cual incluye planteamiento de interrogantes, objetivos e hipótesis a fin 
de poner un conocimiento probable acerca de los factores que influencia en la 
calidad de servicio y satisfacción que perciben los usuarios de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones. Así mismo aporta nuevas 
adaptaciones de modelos extranjeros al estudio de la calidad de servicio y su 
relación con la satisfacción de los usuarios en las instituciones públicas, 
especialmente en la Superintendencia Nacional de Migraciones, generando 
nuevos instrumentos de medición que podrán ser usados en otros estudios 
asociados. 
1.4. Realidad Problemática 
La Superintendencia Nacional de Migraciones, es un Órgano Técnico 
Especializado que tiene sus orígenes como la Dirección de Migraciones que 
pertenecía al Ministerio de Relaciones Exteriores y que mediante Decreto Ley N° 
17520, del 21 de Marzo de 1969, aprueba la Ley Orgánica del Ministerio de 
Relaciones Exteriores, se crea la Dirección General de Migraciones y se 
establece que es la encargada de elaborar la política migratoria del país y de 
controlar el movimiento migratorio de nacionales y extranjeros. Mediante Decreto 
Ley N° 21702, del 23 de Noviembre de 1976, la Dirección General de 
Migraciones, se incorpora al Ministerio del Interior, haciéndose efectivo desde el 
01 de Enero de 1977; y el 12 de Junio de 1981 de acuerdo al literal g) del artículo 





del Interior, consideró a la Dirección General de Migraciones como u órgano 
técnico-normativo-ejecutivo y según el artículo 33° se estableció que la Dirección 
General de Migraciones es la encargada de administrar, coordinar y controlar el 
movimiento migratorio de nacionales y extranjeros. El 06 de Diciembre de 2012, 
mediante Decreto Legislativo N° 1130, se crea la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – MIGRACIONES, como un Organismo Técnico Especializado 
adscrito al Ministerio del Interior, con personería jurídica de derecho público 
interno, con autonomía administrativa, funcional y económica en el ejercicio de 
sus atribuciones. Además cuenta con competencia en materia de política 
migratoria interna y participa en la política de seguridad interna y fronteriza; 
asimismo coordina el control migratorio con las diversas entidades del Estado que 
tengan presencia en los Puestos de Control Migratorio o Fronterizo del país para 
su adecuado funcionamiento y tiene competencia de alcance nacional. La 
Superintendencia Nacional de Migraciones desarrolla estrategias y acciones a 
realizar capacitaciones y perfeccionamiento de inducción al personal profesional 
con el que cuenta, además de otros temas como documentos de gestión, 
detección de documentos falsificados, detección de suplantación de personas, 
normatividad migratoria como la ley de extranjería, entre otros aspectos con el fin 
de poder brindar una mejor orientación con respectos a los servicios que brinda la 
institución a los usuarios.  
Asimismo, la Superintendencia Nacional de Migraciones a fin de cumplir 
con las expectativas correspondientes a la mejora en la calidad del servicio a fin 
de poder satisfacer las necesidades de servicio que brinda  a los usuarios es que 
con el correr de los años ha venido desarrollando mejoras desde el punto de vista 
tecnológico no solo al momento de realizar las funciones del control migratorio, 
siendo una de las funciones propias de la política migratoria, sino también a nivel 
de emisión de documentación necesarias para el ingreso, permanencia y salida 
del territorio nacional tanto para los ciudadanos peruanos como extranjeros, ya 
sea que ellos tengan permanencia temporal o permanente (solo en el caso que 
sean residentes en el Perú). Por último, cabe recordar que la Superintendencia 
Nacional de Migraciones contribuye a la seguridad, defensa nacional y el 
desarrollo del país en ese sentido radica la importancia de la mejora de los 





correspondientes a la política migratoria, en ese sentido es importante ir 
mejorando la calidad de atención (a nivel personal, tecnológico y normativo) 
debido a que si se logra satisfacer las necesidades y expectativas, en especial de 
los ciudadanos extranjeros, se estaría contribuyendo al desarrollo del país. 
El presente trabajo de investigación tiene como tema la calidad de servicio 
y satisfacción del usuario de la Superintendencia Nacional de Migraciones en el 
año 2016. El motivo por el que se escogió el tema referido es debido a que la 
Superintendencia Nacional de Migraciones es la institución que tiene competencia 
en materia de política migratoria en nuestro país y es parte fundamental de la 
política de seguridad y defensa nacional, además de coordinar el control 
migratorio tanto en los puesto de control migratorio y fronterizo, en ese sentido los 
ciudadanos nacionales que desean realizar un viaje al exterior del están en la 
obligación de acudir a esta institución y en el caso de los ciudadanos extranjeros 
acudir a las oficinas a efectos de evitar cualquier contratiempo al momento de 
salir de nuestro país. 
Por lo expuesto en el párrafo anterior de ahí radica la importancia de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, en ese sentido podemos afirmar que 
su realidad como institución es que existen pocos profesionales en materia 
migratorio y en control de migraciones, es en ese sentido que a veces tiende 
existir errores de comunicación, especialmente en las zona de control fronterizo 
que es  en donde se detectan la mayor cantidad de problemas y errores de 
información con respecto a los requisitos y/o procedimientos para realizar trámites 
o brindar información de los requisitos para realizar un viaje al exterior. 
Desde el punto de vista tecnológico, ha venido avanzando a paso lento, 
debido a que ahora se cuenta con un sistema biométrico, tanto para la emisión de 
pasaporte como para el control migratorio de llegadas en el país, siendo este un 
gran avance en cuanto a materia tecnológica pero aún no es suficiente debido a 
que los problemas que ha tenido que enfrentar la institución son de carácter 
tecnológico ya que al momento de aplicar este sistema ha habido algunas fallas 
en el funcionamiento de los mismos generando una sobrecarga de trabajo al 
personal de migraciones post solución a los mismo, sin embargo ello ha 





Sin embargo a pesar de estos problemas que enfrenta la institución es 
innegable que hubo avances significativos ya que se cuenta con un sistema que 
nos encamina a la modernidad y además se ha ido superando la carencia de 
profesionales en materia de política migratoria a través diversas capacitaciones al 
personal que labora en la institución ya que ahora hay una mayor fluidez al 
momento de brindar la información a los usuarios y en el usuario existe una mayor 
seguridad al momento de recepcionar la información de parte del personal de 
migraciones. 
Cabe indicar, que los usuarios de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones ya cuenta con las oficinas del Banco de la Nación dentro de sus 
instalaciones lo cual beneficia y ayuda de manera significativa al usuario ya que 
ello le permite realizar los pagos por cualquier concepto dentro de las 
instalaciones de la institución. 
 Para culminar, podemos decir que la Superintendencia Nacional de 
Migraciones, por ser una nueva institución con autonomía administrativa, 
funcional y económica en el ejercicio de sus funciones es evidente que tiene que 
corregir algunos problemas o errores en materia de calidad de servicio; ya sea de 
carácter tecnológico, capacitación del personal y seguridad;  a fin de poder 
superar las expectativas de los usuarios y no generar ninguna incomodidad al 
momento de la atención. 
1.4.1. Formulación del Problema: 
Para realizar la presente investigación, se han planteado los siguientes 
problemas: 
Problema General 
¿Qué relación existe entre la calidad de servicio de atención y la satisfacción al 









Problema específico 1: 
¿Qué relación existe entre los elementos tangibles  y la satisfacción al usuario en 
la Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016? 
Problema específico 2: 
¿Qué relación existe entre la fiabilidad  y la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016? 
Problema específico 3:  
¿Qué relación existe entre la capacidad de respuesta  y la satisfacción al usuario 
en la Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016? 
Problema específico 4: 
¿Qué relación existe entre la seguridad y la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016? 
Problema específico 5: 
¿Qué relación existe entre la empatía  y la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016? 
1.5. Hipótesis: 
Para realizar la presente investigación, se han planteado los siguientes 
problemas: 
Hipótesis general: 
Existe relación entre  la  calidad de servicio de atención  y la satisfacción al 
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016 
Hipótesis específicas: 
Hipótesis específica 1: 
Existe relación entre  los elementos tangibles  y la satisfacción al usuario  en la 





Hipótesis específica 2: 
Existe relación entre  la fiabilidad y la satisfacción al usuario  en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016 
Hipótesis específica 3: 
Existe relación entre  la capacidad de respuesta  y la satisfacción al usuario  en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016 
Hipótesis específica 4: 
Existe relación entre  la seguridad  y la satisfacción al usuario  en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016 
Hipótesis específica 5: 
Existe relación entre  la empatía y la satisfacción al usuario  en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016 
1.6. Objetivos 
Objetivo General: 
Determinar si hay relación entre la  calidad en el servicio de atención y la 
satisfacción al usuario  en la Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede 
Central, año 2016 
Objetivos específicos: 
Objetivos Específico 1 
Determinar si hay relación entre los elementos tangibles y la satisfacción al 
usuario  en la Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016 
Objetivos Específico 2 
Determinar si  hay relación la fiabilidad  y la satisfacción al usuario  en la 







Objetivos Específico 3 
Determinar si  hay relación entre la capacidad de respuesta  y la satisfacción al 
usuario  en la Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016 
Objetivos Específico 4 
Determinar si hay relación entre la seguridad  y la satisfacción al usuario  en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016 
Objetivos Específico 5 
Determinar si  hay relación entre la empatía  y la satisfacción al usuario  en la 





















































Hernández, Fernández y Baptista (2014) indicaron que: una variable es una 
propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse u 
observarse; siendo esta aplicable a personas u otros seres vivos, objetos, hechos 
y fenómenos, los cuales adquieren diversos valores respecto de la variable 
referida. Es por ello, que las variables adquieren valor para la investigación 
científica cuando llegan a relacionarse con otras variables, es decir si forman 
parte de una hipótesis o una teoría (p. 105) 
Definición conceptual: 
Definición conceptual de la variable calidad de servicio 
La calidad en la gestión pública implica la práctica del buen gobierno mediante 
una formulación de políticas públicas conveniente a toda la sociedad, dentro de 
parámetros equilibrados de racionalidad política, técnica y económica. La calidad 
en la gestión pública contribuirá a facilitar el desarrollo económico y creará 
condiciones adecuadas y sostenibles para la competitividad y productividad 
nacional. La calidad en la gestión pública tiene sentido si su fin último es alcanzar 
una sociedad del bienestar, con justicia y equidad, garantizando el desarrollo 
personal y el respeto a su dignidad, la cohesión social y la garantía del 
cumplimiento efectivo e integral de los derechos humanos. 
Definición conceptual de la variable satisfacción del usuario 
Determina la calidad del servicio que brinda a los usuarios y esta se manifiesta a 
través del sentimiento individual desde punto de vista del usuario después de 
recibir el servicio y que esta es contrastada con las expectativas que se generó 
como consecuencia de las necesidades que tuvo el usuario por obtener los 
servicio que brinda la institución; es decir el usuario la satisfacción está en función 
a la superación o no de las expectativas, si la percepción del servicio supera la 
expectativa entonces hay satisfacción por el servicio recibido, si la percepción del 








Definición operacional de la variable calidad de servicio 
La calidad de servicio es la eficiencia que toda persona debe tener al realizar una 
acción en beneficio de otra. Esta variable fue medida por un cuestionario y se 
utilizó los niveles bajo, moderado, alto. 
Definición operacional de las dimensiones 
Elementos tangibles 
Los elementos tangibles hacen referencia a la infraestructura y equipo tecnológico 
que cuenta la institución. Esta dimensión fue medida por un cuestionario y se 
utilizó los niveles bajo, moderado, alto. 
Fiabilidad 
Es la capacidad de disminuir los errores evitando riesgos y generando 
competitividad. Esta dimensión fue medida por un cuestionario y se utilizó los 
niveles bajo, moderado, alto. 
Capacidad de respuesta 
Es la disposición que tiene el trabajador de una empresa para resolver problemas, 
situaciones, inquietudes, quejas y reclamos. Esta dimensión fue medida por un 
cuestionario y se utilizó los niveles bajo, moderado, alto. 
Seguridad 
Es la capacidad de transmitir confianza y credibilidad a los usuarios. Esta 
dimensión fue medida por un cuestionario y se utilizó los niveles bajo, moderado, 
alto. 
Empatía 
Es la manera como los trabajadores de la empresa entiende y comprenden al 
cliente. Esta dimensión fue medida por un cuestionario y se utilizó los niveles 






Definición operacional de la variable satisfacción del cliente 
La satisfacción del usuario es el grado de complacencia que tiene un usuario 
después de haber adquirido un servicio, el mismo que ha sido evaluado y 
analizado en función a sus expectativas y necesidades. Esta variable fue medida 
por un cuestionario y se utilizó los niveles Bajo, Moderado, Alto 
Definición operacional de las dimensiones  
Comportamiento del personal 
Es la actitud del trabajador y predisposición de apoyo que el trabajador muestra al 
cliente. Esta dimensión fue medida por un cuestionario y se utilizó los niveles 
disconforme, poco conforme, conforme. 
Comportamiento de la institución 
Es la actitud y predisposición de la empresa para apoyar al cliente y la muestra de 
cordialidad y cortesía hacia el mismo. Esta dimensión fue medida por un 
cuestionario y se utilizó los niveles disconforme, poco conforme, conforme. 
Servicios de la institución 
Son los insumos que brinda la institución al usuario a fin de poder cumplir con sus 
expectativas y necesidad. Esta dimensión fue medida por un cuestionario y se 
utilizó los niveles disconforme, poco conforme, conforme 
2.2.  Operacionalización de las variables: 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) definieron la operacionalización de la 
variable como “el proceso que sufre una variable, o un concepto en general, de 
modo tal que a ella se le encuentran los correlatos empíricos que permiten 

















a)  Infraestructura y óptimo 
funcionamiento de la tecnología 










b) Presencia del personal 4 
c) Atención Preferencial 5 




















b) Orientación al usuario 12, 13, 14, 15 









b) Profesionalidad 17, 18 
c) Credibilidad 19, 20 









b) Comunicación 22, 23 














Dimensiones Indicadores Ítems Escalas Niveles 
Comportamiento 
del personal 










b)  Conocimiento y profesionalismo del 
personal   
2, 3, 4 
c) Atención y buen trato al usuario 5, 6, 7, 8 
Comportamiento 
de la institución 
a)  Fluidez de información al usuario 
b)  Servicio al usuario 
C) Percepción del usuario 
9, 10 










Servicios de la 
institución 








b) Horario de atención  18 






Método hipotético deductivo 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) el método hipotético deductivo es: 
La lógica de la investigación científica que se basa en la formulación de 
una ley universal y en el establecimiento de condiciones iniciales relevantes que 
constituyen la premisa básica para la construcción de teorías. Dicha ley universal 
se deriva de especulaciones o conjeturas más que de consideraciones 
inductivistas. Así las cosas, la ley universal puede corresponder a una proposición 
como la siguiente: Si “X sucede, Y sucede” o en forma estocástica: “X sucede si Y 
sucede con probabilidad P” (p.04) 
En ese sentido, se afirma que el método hipotético-deductivo es un proceso 
interactivo, es decir, que se repite constantemente, durante el cual se examinan 
hipótesis a la luz de los datos que van arrojando los experimentos. 
2.4. Tipo de estudio 
El presente trabajo de investigación según Hernández, Fernández y  Baptista 
(2014) es de tipo básica ya que contribuye al conocimiento científico, al respecto 
se encontró que: “Dentro del enfoque cuantitativo, la calidad de una investigación 
se encuentra relacionada con el grado en que se aplique el diseño tal como fue 
preconcebido” (p.136). 
En ese sentido, el tipo de investigación básica permite avanzar la 
información de tipo descriptiva, transversal, para reflexionar sobre el objeto de 
estudio que es la relación que existe entre las variables, en el presente caso 
siendo las variables: Calidad de servicio y satisfacción del usuario. 
Asimismo, se utilizó el diseño descriptivo – correlacional y para ello nos 
basamos en los estudios de investigación realizado por Carrasco (2013): 
"Es descriptiva porque este diseño se emplean para analizar y conocer las 
características, rasgos, propiedades y cualidades de un hecho o fenómeno será 





Además, permite analizar y conocer las características, rasgos, 
propiedades y cualidades de un hecho fenómeno de la realidad en un momento 
determinado del tiempo. Y por último es correlacional porque permiten al 
investigador analizar y estudiar la relación de hechos y fenómenos de la realidad 
(variable) para conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan 
determinar el grado de relación entre las variables que se estudia (p.73) 
En este tipo de investigación se persigue fundamentalmente determinar el 
grado en el cual las variaciones en uno o varios factores son concomitantes con la 
variación en otro u otros factores. La existencia y fuerza de esta covariación 
normalmente se determina estadísticamente por medio de coeficientes de 
correlación. 
2.5. Diseño de Investigación 
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014) se aplicó: 
 “El diseño no experimental, transversal y correlacional, porque se va 
observar el hecho o fenómeno en su condición natural, sin manipulación 
deliberada de las variables”. 
Es un Diseño no experimental: dado que en el estudio se realizará en un 
solo momento captando los datos de una población determinada en relación 
objetivo de la investigación. 
Es Transversal: en la condición que el estudio en un solo momento 
captando los datos de una población determinada. 
Es Correlacional: Se intensión la posible relación entre dos o más variables 
en un contexto determinado. 
En el caso del presente estudio, se analizará las características de la 
calidad de servicio y satisfacción del usuario de la Superintendencia Nacional de 
















M: Muestra: los usuarios 
O1: Variable1: la calidad de servicio 
O2: Variable2: la satisfacción de los usuarios 
r: Relación 
2.6. Población, muestra y muestreo 
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014) define a la población 
“Como el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de 
especificaciones. Es decir, las poblaciones deben situarse claramente en torno a 
sus características de contenido, de lugar y en el tiempo” (p.174) 
 Se ha elegido la muestra de tipo aleatoria y habiendo estado constituida la 
población del presente estudio por 200 personas usuarias de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones de la Sede Central en el año 2016. 
Muestra 
De acuerdo con Bernal (2010) define a la muestra como “la parte de la población 
que se selecciona y de donde se obtiene la información para el desarrollo del 
estudio y sobre el cual se efectuarán la medición y la observación de las variables 
objeto de estudio” (p.161). 
La población del presente estudio estará constituida por 200 personas 
usuarias, conformada entre varones y mujeres, de la Superintendencia Nacional 





aleatoria, siempre y cuando estuvieran dispuestos a participar en el estudio. La 
elección de los elementos no depende de la probabilidad sino de las condiciones 
que permiten hacer el muestreo (disponibilidad, conveniencia, entre otros); son 
seleccionadas con mecanismos informales y no aseguran la total representación 
de la población. 
Muestreo no probabilístico 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), define al método de muestreo no 
probabilístico como: 
“Las muestras dirigidas, suponen un procedimiento de selección orientado 
por las características de la investigación, más que por un criterio estadístico de 
generalización” (p.189). 
 Solo estos métodos de muestreo no probabilístico nos asegura obtener 
casos que interesan al investigador y que llegan a ofrecer una gran riqueza para 
la recolección de datos y el análisis de datos. 
 En ese sentido, recogiendo la  base teórica de Hernández, Fernández y 
Baptista es que hemos elegido como muestra a 200 usuario de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones en la Sede Central en el año 2016, 
debido a que nos permite recolectar datos y analizarlos en base a los criterios y 
características propias de nuestra investigación, dentro de una situación, espacio 
y tiempo determinado, luego de la atención recibida por parte de la institución. 
Unidades de muestreo 
Se utilizara para la presente investigación el tipo de muestreo no probabilístico 
intencional y por conveniencia ya que contaremos con una muestra, que será 
realizada de forma aleatoria, en función de la población existente, al momento de 
la aplicación del instrumento, de las personas usuarias de la Superintendencia 








2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
Técnicas: 
La técnica que se aplica está basado en las investigaciones de Carrasco (2013) 
en donde empleó como técnica de investigación a la encuesta, el cual permite la 
indagación, exploración y recolección de datos mediante preguntas formuladas 
indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de análisis del estudio o 
que son parte de la muestra (p.314). 
Instrumento: 
Para Carrasco (2013) el instrumento adecuado para este tipo de investigación es 
el cuestionario tipo escala Likert con ítems de proposiciones positivas, el cual nos 
permite medir hechos colectivos de personas e instituciones, en donde las 
personas expresen su opinión o actitud (p.319). 
Cuestionario: 
Sobre el cuestionario Octubre (2016) afirma que “el cuestionario es un conjunto 
de preguntas, preparado cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que 
interesan en una investigación, para que sea contestado por la población o su 
muestra”. 
Cuestionario sobre la calidad de servicio  
Datos generales  
Título: Cuestionario sobre la calidad de servicio 
Autor: Bch. Abraham Jesús Muñante Rosario 
Procedencia: Lima - Perú-2016 
Objetivo:  Describir las características de la variable calidad de 







Duración: 15 minutos 
Significación:  El cuestionario está referido a determinar la relación 
entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central. 
Estructura:  La escala consta de 25 ítems, con 05 alternativas de 
respuesta de opción múltiple, de tipo Likert, como: 
Nunca (1),  Casi nunca (2),  A veces (3), Casi 
siempre (4) y Siempre (5). Asimismo, la escala está 
conformada por 05 dimensiones, donde los ítems se 
presentan en forma de proposiciones con dirección 
positiva y negativa sobre la calidad de servicio 
 
Cuestionario sobre la satisfacción del usuario 
Datos generales  
Título: Cuestionario sobre la satisfacción del usuario 
Autor: Bch. Abraham Jesús Muñante Rosario 
Procedencia: Lima - Perú-2016 
Objetivo:  Describir las características de la variable 
satisfacción del usuario de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones. 
Administración: Individual 
Duración: 15 minutos 
Significación:  El cuestionario está referido a determinar la relación 
entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario de la Superintendencia Nacional de 





Estructura:  La escala consta de 20 ítems, con 05 alternativas de 
respuesta de opción múltiple, de tipo Likert, como: 
Muy insatisfecho (1),  Insatisfecho (2),  Poco 
satisfecho (3), satisfecho (4) y Muy satisfecho (5). 
Asimismo, la escala está conformada por 03 
dimensiones, donde los ítems se presentan en forma 
de proposiciones con dirección positiva y negativa 
sobre la satisfacción del usuario 
Validación y confiabilidad del instrumento: 
Validez 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) definió a la validez como “el grado 
en que un instrumento en verdad mide la variable que pretende medir” (p.200). Es 
por ello, que la consistencia de los resultados de una investigación presenta un 
valor científico, los instrumentos de medición deben ser confiables y válidos, por 
ello, para determinar la validez de los instrumentos antes de aplicarlos fueron 
sometidos a un proceso de validación de contenido 
 En el presente estudio se ha realizado el proceso de validación de 
contenido, en donde se han tenido en cuenta tres aspectos: relevancia, 









Para establecer la confiabilidad de los cuestionarios, se aplicó la prueba 
estadística de fiabilidad Alfa de Cronbach, a una muestra piloto de 25 usuarios. 
Luego se procesaran los datos, haciendo uso del Programa Estadístico SPSS 
versión 21.0. 
Experto Experto Aplicabilidad 
Noel Alcas Zapata Metodólogo Aplicable 
Even Pérez Rojas Temático  Aplicable 





Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) definió a la confiabilidad de un 
instrumento de medición como “el grado en que un instrumento produce 
resultados consistentes y coherentes” (p.200). 
Tabla 4 
Interpretación del coeficiente de confiabilidad 
Rangos Magnitud 
0,81 a 1,00 Muy Alta 
0,61 a 0,80 Moderada 
0,41 a 0,60 Baja 
0,01 a 0,20 Muy baja 
Fuente: Ruíz (2003). 
Como podemos observar, la tabla 4 nos permite analizar los resultados de 
la prueba Alfa de Cronbach para cada una de las variables en estudio y sus 
correspondientes dimensiones. 
Tabla 5 
Resultados del análisis de confiabilidad del instrumento que mide la variable 






Elementos tangibles 0,673 5 
Fiabilidad 0,730 5 
Capacidad de respuesta 0,540 5 
Seguridad 0,848 5 
Empatía 0,702 5 
Total 0,822 25 
  
Como se observa en la tabla 5, que de acuerdo a la prueba de alfa de 
cronbach, arroja como resultado en la prueba piloto que existe una confiabilidad 
de 0,822. Por lo tanto  podemos afirmar que el instrumento que mide dicha 









Tabla 6  
Resultado de análisis de confiabilidad del instrumento que mide la variable  





Comportamiento del personal 0,651 8 
Comportamiento institucional 0,708 7 
Servicios de la Institución 0,741 5 
Total 0,822 20 
Como se observa en la tabla 6, que de acuerdo a la prueba de alfa de 
cronbach, arroja como resultado en la prueba piloto que existe una confiabilidad 
de 0,822. Por lo tanto  podemos afirmar que el instrumento que mide dicha 
variable es confiable.  
Procedimientos de recolección de datos: 
Se realizó un estudio piloto con la finalidad de determinar la confiabilidad de los 
instrumentos, en 25 usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones con 
las mismas características de la muestra de estudio, quienes fueron 
seleccionados al azar y a quienes se les aplicaron los cuestionarios con escala 
tipo Likert sobre las variables calidad de servicio y satisfacción al usuario.   
La confiabilidad de los instrumentos a partir de la muestra piloto, se 
estableció por dimensiones y por variables, cuyos resultados han sido mostrado e 
interpretados en  las tablas 5 y 6. 
Una vez probada la validez y confiabilidad de los instrumentos de estudio, 
se procedió a aplicarlos a la muestra de 200 personas usuarias de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones. Quienes respondieron en un tiempo 
aproximado de 15 minutos. 
Luego, se analizaron los datos obtenidos de la muestra de 200 personas, a 
través del programa estadístico SPSS versión 21.0 en español. Asimismo los 
resultados pertinentes al estudio, han sido mostrados mediante tablas y figuras, 
con su correspondiente interpretación, de acuerdo a los objetivos e hipótesis 





Para la contrastación de la hipótesis general, e hipótesis específicas y 
teniendo en cuenta que los datos de las dos variables son ordinales, se ha 
prescindido del test de normalidad, dado que en este caso no es una condición 
necesaria. Por consiguiente se procedió a aplicar en cada caso la prueba 
estadística de SPSS para establecer su relación entre las variables y dimensiones 
en estudio.   
Este estudio tiene como finalidad conocer la relación entre las variables: 
calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
2.8. Métodos de análisis e interpretación de datos: 
Para Bernal (2010) el método que más está acorde a la presente investigación es 
el método hipotético deductivo, el mismo que lo definió como “un procedimiento 
que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca refutar o falsear 
hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los 
hechos” (p.56) 
De lo expuesto en el párrafo anterior, afirmamos que se aplicó el método 
deductivo en la presente investigación, a fin de analizar las dos variables sujetas a 
investigación, calidad de servicio y satisfacción del usuario, a fin de rechazar o 
aceptar la hipótesis de trabajo que explican el fenómeno correlacional de ambas 
variables. Es en ese sentido utilizando el programa estadístico SPSS versión 21.0 
en español es que se procedió a la contrastación de la hipótesis obteniendo como 
resultado que existe una correlación baja positiva utilizando el Rho Spearman. 
2.9. Aspectos éticos  
Este trabajo de investigación ha cumplido con los criterios establecidos por el 
diseño de investigación cuantitativa de la Universidad César Vallejo, el cual 
sugiere a través de su formato el camino a seguir en el proceso de investigación. 
Asimismo, se ha cumplido con respetar la autoría de la información bibliográfica, 
por ello se hace referencia de los autores con sus respectivos datos de editorial y 
la parte ética que éste conlleva. 
Las interpretaciones de las citas corresponden al autor de la tesis, teniendo 





persona “autor” de un artículo científico. Además de precisar la autoría de los 
instrumentos diseñados para el recojo de información, así como el proceso de 
revisión por juicio de expertos para validar instrumentos de investigación, por el 



























































3.1.1 Descripción de la variable calidad de servicio 
Tabla 7 
Niveles de la variable calidad de servicio 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
   
Bajo 17 8.50% 
Moderado 138 69.00% 
Alto 45 22.50% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 7, se obtiene que el 69.00% de los usuarios precisó que la calidad de 
servicio están en el nivel moderado. Esto debido a que la calidad de servicio que 
el usuario percibe está dentro de los parámetros o expectativas que tenía el 







3.1.1.1. Descripción de la variable calidad de servicio / Dimensiones 
Tabla 8 
Niveles de la dimensión elementos tangibles 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 43 21.50% 
Moderado 121 60.50% 
Alto 36 18.00% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 08, se obtiene que el 60.50% de los usuarios precisó que los 
elementos tangibles están en el nivel moderado. Esto debido a que los elementos 
que lo conforman, la infraestructura, tecnología, entre otros aspectos, cumplen 
con sus funciones básicas más no son óptimas, rápidas y fluida, siendo esto  
debido a diversos factores, pero siendo una de la razones más importante los 
pocos años de vida institucional y, por lo tanto, ahí radica una de las razones 
principales por las existen carencias a nivel tecnológico y o  están dentro de los 








Niveles de la dimensión fiabilidad 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 35 17.50% 
Moderado 129 64.50% 
Alto 36 18.00% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 09, se obtiene que el 69.00% de los usuarios precisó que la fiabilidad 
están en el nivel moderado. Esto debido a que el usuario se siente regularmente 
satisfecho con la calidad de servicio que ha recibido y esto se debe al nivel o 
grado de confianza que inspira el personal al momento de brindar el servicio ha 
cumplido con sus expectativas a fin de cubrir algunas necesidad, más no las ha 
superado y ni tampoco las expectativas no han superado al servicio recibido de 
ahí es donde la fiabilidad está en nivel moderado. 








Niveles de la dimensión capacidad de respuesta 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 21 10.50% 
Moderado 127 63.50% 
Alto 52 26.00% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 10, se obtiene que el 63.50% de los usuarios precisó que la capacidad 
de respuesta están en el nivel moderado. Esto debido a que el usuario se siente 
regularmente satisfecho con el actuar y la capacidad para comprensión y apoyo 
por parte del personal de la Superintendencia Nacional de Migraciones a fin de 
poder brindar respuesta ante las dudas, quejas o reclamos que pudiera tener el 
usuario con respecto al servicio recibido; en ese sentido la capacidad de 
respuesta está relacionada en gran medida con la capacidad de comprensión y 
entendimiento de parte del personal con el usuario así como el grado de 
paciencia, entendimiento y comprensión al estudiante, es ahí donde radica que la 









Niveles de la dimensión seguridad 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 112 56.00% 
Moderado 72 36.00% 
Alto 16 8.00% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 11, se obtiene que el 56.00% de los usuarios precisó que la seguridad 
están en el nivel bajo. Esto es debido a que el personal de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones se ha mostrado hasta cierto un nivel bajo de capacidad 
profesional en materia de política migratoria y esto se debe a que la institución no 
cuenta aún con profesionales de carrera en temas concernientes a la política 
migratoria y esto es claramente percibido por los usuario de ahí viene que el nivel 









Niveles de la dimensión empatía 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 62 31.00% 
Moderado 98 49.00% 
Alto 40 20.00% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 12, se obtiene que el 49.00% de los usuarios precisó que la empatía 
están en el nivel moderado. Esto debido a que aun con las limitaciones a nivel 
profesional y de especialización que cuenta los trabajadores de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, no se puede negar que estos 
muestran interés y comprenden las necesidades del usuario razón por la cual el 
usuario percibe que a pesar de las limitaciones el personal de Migraciones trata 
de apoyarlos, es ahí donde proviene que la dimensión de empatía se encuentra 









3.1.2 Descripción de la variable satisfacción del usuario 
Tabla 13 
Niveles de la variable satisfacción del servicio 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Disconforme 63 31.50% 
Poco conforme 99 49.50% 
Conforme 38 19.00% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 13, se obtiene que el 49.50% de los usuarios precisó que la 
satisfacción del servicio está en el nivel poco conforme. Esto debido a que los 
usuarios han percibido que los servicios que brinda la Superintendencia Nacional 
de Migraciones cumple con las expectativas con relación a las necesidades que 
cuenta, a pesar de tomar en consideración que la citada institución es la única 
que se encarga de la política migratoria en nuestro país, además de contar 









3.1.2.1. Descripción de la variable satisfacción del usuario / dimensiones 
Tabla 14 
Niveles de la dimensión comportamiento del personal 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Disconforme 50 25.00% 
Poco conforme 100 50.00% 
Conforme 50 25.00% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 14, se obtiene que el 50.00% de los usuarios precisó que el 
comportamiento del personal está en el nivel poco conforme. Esto debido a que 
no sólo se puede medir la satisfacción del usuario con respecto a los servicios 
que recibe, sino que también se mide en función al comportamiento, el trato y la 
atención recibida por parte del personal desde el punto de vista del respeto, la 
amabilidad y la cordialidad, hasta la capacidad del trabajador en absolver sus 
dudas, inquietudes, preguntas, quejas y reclamos; en ese sentido los usuarios 










Niveles de la dimensión comportamiento institucional 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Disconforme 78 39.00% 
Poco conforme 104 52.00% 
Conforme 18 9.00% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 15, se obtiene que el 52.00% de los usuarios precisó que 
comportamiento personal está en el nivel de poco conforme. Esto debido a que el 
usuario es el encargo de medir su grado de satisfacción con respecto al 
comportamiento, es decir el proceso o el comportamiento del sistema burocrático 
que es un factor dentro del proceso de producción del servicio a un usuario que 
cuenta en el presente  caso la Superintendencia Nacional de Migraciones, es 
decir en cuanto más efectiva sea no sólo la normatividad sino también la 
institución desde el punto de vista funcional y administrativo mayor será su 
satisfacción del usuario es ahí donde radica su importancia y la razón por la que 








Niveles de la dimensión servicios de la institución 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Disconforme 113 56.50% 
Poco conforme 66 33.00% 
Conforme 21 10.50% 
Total 200 100.00% 
En la tabla 16, se obtiene que el 56.50% de los usuarios precisó que los servicios 
de la institución está en el nivel de inconforme. Esto debido a la percepción que 
tiene los usuarios con respecto a los servicios que reciben la institución, en donde 
los elementos tangibles, la capacidad de respuesta y la seguridad juegan un papel 
importante, en ese sentido en la Superintendencia Nacional de Migraciones si 
bien es cierto que brindan servicios estos no son los más adecuados, simples y 
flexibles para desarrollar el presente trabajo; es por ello que su nivel es bajo 
debido a que si bien existe una renovación en la tecnología, estas aun no son las 
suficiente como para satisfacer sus expectativas y necesidades del usuario, de 








3.1.5 Contrastación de Hipótesis  
Hipótesis General 
H0:  No existe relación entre la calidad en el servicio de atención y la 
satisfacción al usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones – 
Sede Central en el año 2016. 
H1:  Existe relación entre  la  calidad en el servicio de atención  y la satisfacción 
al usuario  en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central 
en el año 2016. 
Significancia: 0.05 (5%) 
Regla de Decisión: 
Si p-valor < 0.05, rechazar H0 
Si p-valor > 0.05, aceptar H0 
Tabla 17 














Sig. (bilateral) . ,019 
N 200 200 





Sig. (bilateral) ,019 . 
N 200 200 
En la tabla 17, se puede observar que la variable calidad de servicio tiene relación 
con la variable satisfacción del usuario, según la correlación de Spearman 
(Rho=,301) que indica una correlación positiva baja entre las variables; asimismo, 
se obtuvo un p-valor menor que el valor de significancia (sig =,019) por lo que se 





Hipótesis Especifica 1 
H0:  No existe relación entre  los elementos tangibles  y la satisfacción al 
usuario  en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en 
el año 2016. 
H1:  Existe relación entre  los elementos tangibles  y la satisfacción al usuario  
en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el año 
2016. 
Significancia: 0.05 (5%) 
Regla de Decisión: 
Si p-valor < 0.05, rechazar H0 
Si p-valor > 0.05, aceptar H0 
Tabla 18 














Sig. (bilateral) . ,016 






Sig. (bilateral) ,016 . 
N 200 200 
En la tabla 18, se puede observar que la dimensión elementos tangibles tiene 
relación con la variable satisfacción del usuario, según la correlación de 
Spearman (Rho=,313) que indica una correlación positiva baja entre la dimensión 
elementos tangibles y la variable satisfacción del usuario; asimismo, se obtuvo un 
p-valor menor que el valor de significancia (sig =,016) por lo que se rechaza la 





Hipótesis Especifica 2 
H0:  No existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el año 2016. 
H1:  Existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el año 2016. 
Significancia: 0.05 (5%) 
Regla de Decisión: 
Si p-valor < 0.05, rechazar H0 
Si p-valor > 0.05, aceptar H0 
Tabla 19 













Sig. (bilateral) . ,015 
N 200 200 
Dimensión de fiabilidad Coeficiente de 
correlación 
,404 1,000 
Sig. (bilateral) ,015 . 
N 200 200 
En la tabla 19, se puede observar que la dimensión fiabilidad tiene relación con la 
variable satisfacción del usuario, según la correlación de Spearman (Rho=,404) 
que indica una correlación positiva baja entre la dimensión fiabilidad y la variable 
satisfacción del usuario; asimismo, se obtuvo un p-valor menor que el valor de 
significancia (sig =,015) por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 





Hipótesis Especifica 3 
H0:  No existe relación entre  la capacidad de respuesta  y la satisfacción al 
usuario  en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en 
el año 2016. 
H1:  Existe relación entre  la capacidad de respuesta  y la satisfacción al usuario  
en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el año 
2016. 
Significancia: 0.05 (5%) 
Regla de Decisión: 
Si p-valor < 0.05, rechazar H0 
Si p-valor > 0.05, aceptar H0 
Tabla 20 









Rho de Spearman Variable satisfacción del 
usuario 
Coeficiente de correlación 1,000 ,403 
Sig. (bilateral) . ,027 
N 200 200 
Dimensión capacidad de 
respuesta 
Coeficiente de correlación ,403 1,000 
Sig. (bilateral) ,027 . 
N 200 200 
En la tabla 20, se puede observar que la dimensión capacidad de respuesta tiene 
relación con la variable satisfacción del usuario, según la correlación de 
Spearman (Rho=,403) que indica una correlación positiva baja entre la dimensión 
capacidad de respuesta y la variable satisfacción del usuario; asimismo, se obtuvo 
un p-valor menor que el valor de significancia (sig =,027) por lo que se rechaza la 






Hipótesis Especifica 4 
H0:  No existe relación entre  la seguridad  y la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el año 2016. 
H1:  Existe relación entre  la seguridad  y la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el año 2016. 
Significancia: 0.05 (5%) 
Regla de Decisión: 
Si p-valor < 0.05, rechazar H0 
Si p-valor > 0.05, aceptar H0 
Tabla 21 













Sig. (bilateral) . ,029 
N 200 200 
Dimensión seguridad Coeficiente de 
correlación 
,312 1,000 
Sig. (bilateral) ,029 . 
N 200 200 
En la tabla 21, se puede observar que la dimensión seguridad tiene relación con 
la variable satisfacción del usuario, según la correlación de Spearman (Rho=,312) 
que indica una correlación positiva baja entre la dimensión seguridad y la variable 
satisfacción del usuario; asimismo, se obtuvo un p-valor menor que el valor de 
significancia (sig =,029) por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 






Hipótesis Especifica 5 
H0:  No existe relación entre  la empatía y   la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el año 2016. 
H1:  Existe relación entre  la empatía y   la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el año 2016. 
Significancia: 0.05 (5%) 
Regla de Decisión: 
Si p-valor < 0.05, rechazar H0 
Si p-valor > 0.05, aceptar H0 
Tabla 22 













Sig. (bilateral) . ,026 
N 200 200 
Dimensión empatía Coeficiente de 
correlación 
,403 1,000 
Sig. (bilateral) ,026 . 
N 200 200 
En la tabla 22, se puede observar que la dimensión empatía tiene relación con la 
variable satisfacción del usuario, según la correlación de Spearman (Rho=,403) 
que indica una correlación positiva baja entre la dimensión empatía y la variable 
satisfacción del usuario; asimismo, se obtuvo un p-valor menor que el valor de 
significancia (sig =,026) por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 









































En el trabajo de investigación titulado: “Calidad de Servicio y Satisfacción del 
Usuario de la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central”, los 
resultados encontrados guardan relación según el procesamiento de la 
información recabada mediante los instrumentos utilizados. 
En cuanto a la Hipótesis General, existe relación entre la Calidad de 
Servicio y Satisfacción al Usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones 
– Sede Central, en el año 2016, según la correlación de Rho=,301, con una 
p=0.019 (p < .05), con el cual se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 
hipótesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central, en el año 2016. Por su parte Arrúe (2014) siendo las 
dimensiones analizadas: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía con una muestra de 196 usuarios  de Osiptel – 
Sede Loreto se concluye que la calidad de servicio brindado a los usuario es de 
un 62% adecuado; encontrando que la dimensión elementos tangibles como la de 
mejor calidad y a la dimensión seguridad con una baja percepción de la calidad. 
En este caso se observa que la variable calidad de servicio guarda relación con la 
presenta investigación. 
En cuanto a la Hipótesis Específica 1, existe relación entre la dimensión 
elementos tangibles y Satisfacción al Usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central, en el año 2016, según la correlación de Rho=,313, 
con una p=0.016 (p < .05), con el cual se acepta la hipótesis alterna y se rechaza 
la hipótesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe relación entre la dimensión 
elementos tangibles y la satisfacción del usuario en la Superintendencia Nacional 
de Migraciones – Sede Central, en el año 2016. Los resultados son avalados por 
Roldan, Balbuena y Muñoz (2010), asimismo concluye que hay una relación entre 
calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra. La calidad de 
servicio esta asociada con la lealtad como intención de comportamiento. Los 
consumidores han mostrado una percepción favorable hacia la calidad del servicio 
recibida, así como altos niveles de lealtad manifestando la intención de volver a 





servicio tiene relación con el presente estudio. Por otro lado Toniut (2013), 
concluye que los clientes manifestaron su preferencia de comprar alimentos en 
supermercados en un 67% de los casos, mientras que en el rubro perfumería fue 
de 56.36%, productos de limpieza 77.58% y fiambra y lácteos el 32.73%. La 
medición de las expectativas de los usuarios en supermercados de la ciudad de 
Mar del Plata supone establecer aquellos factores que resultan importantes a la 
hora de elegir el supermercado. Existen tres variables que lideran las preferencias 
de los clientes: en primer lugar el precio con un 16.62%, en segundo término las 
ofertas con un 16.16% y por último el surtido de productos con 14.96%. según la 
visión del cliente existen otras variables que no resultan de mayor valor como la 
estética del negocio, medios de pago y el establecimiento. La variable que obtuvo 
mayor puntuación en la evaluación del supermercado Carrefour es la amplitud de 
horario obteniendo un 4.15% y la rapidez en la realización de compra que es el 
atributo de menor puntaje con 2.60% siendo el más débil de la organización. 
En cuanto a la Hipótesis Específica 2, existe relación entre la dimensión 
fiabilidad y Satisfacción al Usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central, en el año 2016, según la correlación de Rho=,414, 
con una p=0.015 (p < .05), con el cual se acepta la hipótesis alterna y se rechaza 
la hipótesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe relación entre la dimensión 
fiabilidad y la satisfacción del usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central, en el año 2016. Los resultados son avalados por 
Escalante (2010) que comprobó el vínculo que hay entre la gestión del cuidado 
con la atención de calidad a los usuarios, ya que los resultados del trabajo de 
investigación reportaron la correlación entre las dos citadas variables, siendo dos 
factores que evidencia su importancia para lograr la mejoría de la atención de 
calidad: la falt de materiales y equipos en las áreas de atención y el personal 
insuficiente para la atención de demandas de los usuarios. Es por ello que 
después de haber identificado el problema, es necesario la propuesta de solución, 
en ese sentido, el autor recomienda la implementación de programas de gestión 
de cuidado para el área de enfermería y así obtener mejores niveles de calidad y 
elaborar gestiones necesarias para un mejor equipamiento de materiales en el 





presente caso se observa que la variable calidad de servicio tiene relación con la 
presente investigación. 
En cuanto a la Hipótesis Específica 3, existe relación entre la dimensión 
capacidad de respuesta y Satisfacción al Usuario en la Superintendencia Nacional 
de Migraciones – Sede Central, en el año 2016, según la correlación de 
Rho=,403, con una p=0.027 (p < .05), con el cual se acepta la hipótesis alterna y 
se rechaza la hipótesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe relación entre la 
dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central, en el año 2016. Los 
resultados son avalados por Pelaez (2010) en donde desarrolla una relación 
desde el punto de vista conceptual entre la organización-clima organizacional-
trabajadores-rendimiento laboral-satisfacción del cliente, y en donde partiendo de 
esta premisa conceptual concluye que existe una correlación entre el clima 
organización y la satisfacción del cliente, en donde lo analiza desde diferentes 
perspectivas tales como las relaciones interpersonales, el estilo de dirección, el 
sentido de pertenencia con la empresa, la retribución, la estabilidad laboral, la 
claridad y coherencia de la dirección con que se lleva la empresa y la 
comprensión e incorporación de valores. Es decir todos estos elementos 
anteriormente citados que forman parte del clima organizacional guardan 
correlación con la satisfacción del cliente. Es por ello, que en el presente caso se 
observa que la variable calidad de servicio tiene relación con la presente 
investigación. 
En cuanto a la Hipótesis Específica 4, existe relación entre la dimensión 
seguridad y Satisfacción al Usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central, en el año 2016, según la correlación de Rho=,312, 
con una p=0.029 (p < .05), con el cual se acepta la hipótesis alterna y se rechaza 
la hipótesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe relación entre la dimensión 
seguridad y la satisfacción del usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central, en el año 2016. Los resultados son avalados por 
Ónton, Mendoza y Ponce (2010) que concluyen que uno de los atributos más 
importantes que esperan los pasajeros de un excelente aeropuerto es la fiabilidad, 
capacidad de respuesta y la seguridad. Asimismo, el servicio del aeropuerto es 





estudio. En base al medidor de satisfacción global indica que las dimensiones de 
mayor influencia son los elementos tangibles y la seguridad. Es decir, indica  que 
la infraestructura, apariencia, seguridad de las instalaciones y la confianza en la 
atención del personal son los factores que definen considerablemente la buena 
percepción que se evidencia en el servicio brindado en el aeropuerto. Respecto a 
la priorización de las características que perciben del aeropuerto, destaca el 
aspecto positivo de una atención efectiva; no obstante como aspectos negativos 
resaltan la falta de empatía y los equipajes perdidos. El nivel de satisfacción 
general de la calidad del servicio del aeropuerto es bueno y califican la 
experiencia del servicio con notas cercanas al puntaje máximo. Es por ello, que 
en el presente caso se observa que la variable calidad de servicio tiene relación 
con la presente investigación. 
En cuanto a la Hipótesis Específica 5, existe relación entre la dimensión 
empatía y Satisfacción al Usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones 
– Sede Central, en el año 2016, según la correlación de Rho=,403, con una 
p=0.026 (p < .05), con el cual se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 
hipótesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe relación entre la dimensión 
empatía y la satisfacción del usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central, en el año 2016. Los resultados son avalados por 
Ávila (2007) que concluyo que el trato médico hacia el paciente ha sido aprobado 
o ha tenido un nivel de satisfacción alto que alcanzo el 80%, siendo la respuesta 
más alta en cuanto al estudio realizado mediante la encuesta a 418 usuarios de la 
unidad de medicina familiar N° 16, INFONAVIT, La Estancia; razón por la cual se 
deduce de que existe una calidez humana por parte de los médicos, es por esta 
razón que enfatizó la aplicación de encuesta de satisfacción en forma periódica 
con el fin de conocer el punto de vista de los paciente o usuarios con el objetivo 
que la satisfacción no decaiga sino que se siga elevando día a día, para que ello 
se logre propone una capacitación médica continua y talleres de calidad total, es 
decir autoestima, trato al público manejo de estrés, etc; a fin de dar un diagnóstico 
oportuno y un tratamiento eficaz. En ese sentido, el presente trabajo de 
investigación guarda relación directa con la dimensión empatía y por consiguiente 





































Ingresados los 200 datos muestrales de la población de usuarios de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones sede Central, en el año 2016, en el 
software SPSS. Llegamos a las siguientes conclusiones: 
Primera 
Los resultados presentados en la tabla 17 un valor Rho Spearman de 0.301 y una 
p= 0.019 confirma la hipótesis principal que indica que existe correlación 
estadísticamente significativa “correlación positiva baja“ entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central en el año 2016. Obteniendo que el 69.00% de los 
usuarios precisó que la calidad de servicio están en el nivel moderado, mientras 
que el 49.50% precisa que la satisfacción de los usuarios están en el nivel poco 
conforme. 
Segunda 
Los resultados presentados en la tabla 18 un valor Rho Spearman de 0,313 y una 
p= 0,016 confirma la hipótesis principal que indica que existe correlación 
estadísticamente significativa “correlación positiva baja“ entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central en el año 2016. Obteniendo que el 60.50% de los 
usuarios precisó que la dimensión elementos tangibles está en el nivel moderado, 
mientras que el 49.50% precisa que la satisfacción de los usuarios están en el 
nivel poco conforme. 
Tercera 
Los resultados presentados en la tabla 19 un valor Rho Spearman de 0,404 y una 
p= 0,015 confirma la hipótesis principal que indica que existe correlación 
estadísticamente significativa “correlación positiva baja“ entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central en el año 2016. Obteniendo que el 64.50% de los 





que el 49.50% precisa que la satisfacción de los usuarios están en el nivel poco 
conforme. 
Cuarta 
Los resultados presentados en la tabla 20 un valor Rho Spearman de 0,403 y una 
p= 0,027 confirma la hipótesis principal que indica que existe correlación 
estadísticamente significativa “correlación positiva baja“ entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central en el año 2016. Obteniendo que el 63.50% de los 
usuarios precisó que la dimensión capacidad de respuesta está en el nivel 
moderado, mientras que el 49.50% precisa que la satisfacción de los usuarios 
están en el nivel poco conforme. 
Quinta 
Los resultados presentados en la tabla 21 un valor Rho Spearman de 0,312 y una 
p= 0,029 confirma la hipótesis principal que indica que existe correlación 
estadísticamente significativa “correlación positiva baja“ entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central en el año 2016. Obteniendo que el 56.00% de los 
usuarios precisó que la dimensión seguridad está en el nivel bajo, mientras que el 
49.50% precisa que la satisfacción de los usuarios están en el nivel poco 
conforme. 
Sexta 
Los resultados presentados en la tabla 22 un valor Rho Spearman de 0,403 y una 
p= 0,026 confirma la hipótesis principal que indica que existe correlación 
estadísticamente significativa “correlación positiva baja“ entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central en el año 2016. Obteniendo que el 49.00% de los 
usuarios precisó que la dimensión empatía está en el nivel moderado, mientras 




































Primera: Las autoridades de la Superintendencia Nacional de Migraciones 
deben planificar, organizar y ejecutar programas de capacitación al 
personal orientado a la calidad de atención, trato humanizado, apoyo 
psicológico, manejo de conflictos y desarrollo de competencias para 
la atención a fin de mejorar la calidad de los servicios que se brinda 
a los usuarios. 
 
Segunda:    Se sugiere a la Superintendencia Nacional de Migraciones que 
cuente con un buzón de sugerencias en donde los usuarios según 
su criterio manifiesten su conformidad o disconformidad respecto a 
la atención recibida. De este modo se podrá realizar la evaluación de 
la satisfacción en forma periódica. 
 
Tercera: Se recomienda realizar estrategias para mejorar la percepción de la 
calidad de Servicio de la Superintendencia Nacional de Migraciones 
realizando encuestas periódicas con indicadores sobre la calidad de 
atención. 
 
Cuarta: Se sugiere ampliar el ámbito geográfico para futuras investigaciones 
a fin de monitorear el desarrollo de la prestación de servicio a los 
usuarios en las zonales que tiene la Superintendencia Nacional de 
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Variable 1: Calidad de servicio 






de la tecnología 
¿Considera que las instalaciones de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones son las adecuadas para la 
atención de servicio al usuario? 
Ordinal 
¿Considera que los sistemas tecnológicos que hay en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones aportan rapidez 
de la atención de las solicitudes y/o trámites 
administrativos que ha realizado? 
¿Considera que la instalación ventanillas de atención del 
Banco de la Nación dentro de las instalaciones de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones facilita el 
proceso de trámite de alguna solicitud administrativa? 
Presencia del 
personal 




¿Existe señalización y/o letreros que ayudan a la ubicación 





¿Con que tanta frecuencia el personal de Migraciones se 
muestra respetuoso al momento de la atención? 
Ordinal 
¿Con que tanta frecuencia el personal de Migraciones 
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Hipótesis 
¿Con que tanta frecuencia el personal de Migraciones 
muestra interés y profesionalismo al momento de la 
atención? 
¿La atención de parte del personal de migraciones 
concluye de forma satisfactoria de acuerdo a la 
satisfacción de sus necesidades, dudas y preguntas? 
¿Logra entender las sugerencias y/o recomendaciones 





¿El personal de Migraciones brinda un servicio rápido, 




¿El personal de Migraciones le proporciona la información 
correcta y necesaria con respecto a su solicitud de algún 
trámite administrativo? 
¿Qué tan dispuesto a ayudarlo estuvo el personal de 
Migraciones? 
¿Con que tanta frecuencia el personal de Migraciones está 
dispuesto a resolver sus dudas y preguntas? 
¿El personal de Migraciones le proporciona las fuentes de 




¿Con que tanta frecuencia el personal de Migraciones se 
muestra amable y atento al momento de la atención? 
Ordinal Profesionalidad 
¿El personal de Migraciones muestra que cuenta con 
conocimiento en la materia propia a su función al momento 
de la atención? 
¿El personal de migraciones muestra que cuenta con 
conocimiento de la normatividad legal en función al 
servicio que brinda la institución? 
Credibilidad 
¿Qué tanta confianza le transmite el personal de 
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¿El personal de Migraciones brinda seguridad y confianza 
al momento de la atención? 
Empatía 
Accesibilidad 
¿Percibe que para el personal de Migraciones, primero es 
la atención preferencial? 
Ordinal 
Comunicación 
¿El personal de Migraciones se comunica con facilidad y 
fluidez al momento de la atención? 




¿El personal muestra interés por su comodidad y 
satisfacción con el servicio brindado? 
¿Considera que el personal de Migraciones comprendió su 
necesidad al momento de la atención? 
 
 
Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO 





¿Qué tan satisfecho está con respecto al material informativo que 





¿Cómo se siente con el nivel de profesionales que cuenta la 
Superintendencia Nacional de Migraciones? 
Ordinal 
¿Qué tan satisfecho se siente usted con respecto a la información 
que ha brindado el personal de Migraciones con respecto  los 
servicios que ofrece al usuarios? 
¿Está  satisfecho con el nivel de conocimiento y trato del personal 
de Migraciones? 
Atención y 
buen trato al 
usuario 
¿Qué tan satisfecho se siente con la celeridad en la atención? 
Ordinal ¿Le satisface el comportamiento del personal de Migraciones al 
punto que le inspira confianza?  






Migraciones al momento de la atención? 
¿Cómo se siente después de la atención recibida por parte del 
personal de Migraciones? 
Comportamiento 
Institucional 




¿Qué tan satisfecho se encuentra con respecto al tiempo en que 
se demora la atención a su solicitud o trámite administrativo que 
tiene la Superintendencia Nacional de Migraciones? 
Ordinal 
¿Qué tan satisfecho está con respecto a la información que le 
proporcionan para realizar un trámite administrativo en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones? 
Trato en la 
atención 
¿Qué tan satisfecho se siente por el trato que recibió por parte del 
personal de Migraciones? 
Ordinal 
¿Termina satisfecho con el interés mostrado por el personal de 
migraciones en atender su solicitud o trámite? 
¿Cómo se siente con los servicios que ofrece la Superintendencia 
Nacional de Migraciones? 
Sensación del 
servicio 
¿Siente que la Superintendencia Nacional de Migraciones ha 
cumplido con satisfacer sus expectativas y necesidades como 
usuario? 
Ordinal 
¿Cómo se siente después de la atención brindada de parte de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones? 




¿Cómo se siente después de haber recibido el servicio brindado 
por la Superintendencia Nacional de Migraciones? 
Ordinal ¿Qué tanto le satisface poder contar con oficina del Banco de la 




¿Está conforme con los horarios de atención para el usuario?  Ordinal 
Infraestructura 
y tecnología 
¿Qué tan satisfecho está con las instalaciones de la 







¿Siente que la tecnología que usa la Superintendencia Nacional de 
Migraciones, logra satisfacer con sus expectativas del servicio? 
 




Técnicas e instrumentos  
Tipo:  




parte de supuesto 
que no se tuvieron 
en cuenta y su 
















Sede Central en 









Variable 1: Calidad de servicio. 
Técnicas:  Análisis de bibliográficos, fuente de 
información institucional, la normatividad vigente, 
convenios, decisión, entre otros  
Instrumentos: Encuestas 
Autor: Abraham Jesús Muñante Rosario  
Año: 2016 
Monitoreo:  
Ámbito de Aplicación: Superintendencia Nacional 
de Migraciones – Sede Central en Lima 















Variable 2: Satisfacción del usuario 
Técnicas: Análisis de bibliográficos, fuente de 
información institucional, la normatividad vigente, 
convenios, decisión, entre otros. 
Instrumentos: Encuesta 
Autor: Abraham Jesús Muñante Rosario  
Año: 2016 
Monitoreo:  
Ámbito de Aplicación: Superintendencia Nacional 
de Migraciones – Sede Central en Lima 




























































UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO  
ESCUELA DE POSGRADO 
 
CUESTIONARIO 
Estimado (a) docente, con el presente cuestionario pretendemos obtener 
información respecto al aprendizaje organizacional en la institución 
educativa donde Ud. trabaja, para lo cual le solicitamos su colaboración, 
respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitirán 
proponer sugerencias para mejorar el aprendizaje organizacional. 
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso 
 
                                         ESCALA VALORATIVA 
 
CÓDIGO CATEGORÍA  
S Siempre 5 
CS Casi siempre 4 
AV A veces 3 
CN Casi nunca 2 
N Nunca 1 
 
 VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO 
 
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES N CN AV CS S 
1 ¿Considera que las instalaciones de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones son 
las adecuadas para la atención de servicio al 
usuario? 
     
2 ¿Considera que los sistemas tecnológicos que 
hay en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones aportan rapidez de la atención de 
las solicitudes y/o trámites administrativos que 
ha realizado? 
     
3 ¿Considera que la instalación ventanillas de 
atención del Banco de la Nación dentro de las 
instalaciones de la Superintendencia Nacional 
de Migraciones facilita el proceso de trámite de 
alguna solicitud administrativa? 
     
4 ¿El personal de Migraciones que lo atendió 
estuvo correctamente uniformado? 
     
5 ¿Existe señalización y/o letreros que ayudan a la 
ubicación de las personas con prioridades 





de atención o atención preferencial? 
 
DIMENSION FIABILIDAD N CN AV CS S 
6 ¿Con que tanta frecuencia el personal de 
Migraciones se muestra respetuoso al momento 
de la atención? 
     
7 ¿Con que tanta frecuencia el personal de 
Migraciones muestra interés en ayudarlo? 
     
8 ¿Con que tanta frecuencia el personal de 
Migraciones muestra interés y profesionalismo al 
momento de la atención? 
     
9 ¿La atención de parte del personal de 
migraciones concluye de forma satisfactoria de 
acuerdo a la satisfacción de sus necesidades, 
dudas y preguntas? 
     
10 ¿Logra entender las sugerencias y/o 
recomendaciones brindadas por el personal de 
Migraciones? 
     
 
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA N CN AV CS S 
11 ¿El personal de Migraciones brinda un servicio 
rápido, oportuno y fluido? 
     
12 ¿El personal de Migraciones le proporciona la 
información correcta y necesaria con respecto a 
su solicitud de algún trámite administrativo? 
     
13 ¿Qué tan dispuesto a ayudarlo estuvo el 
personal de Migraciones? 
     
14 ¿Con que tanta frecuencia el personal de 
Migraciones está dispuesto a resolver sus dudas 
y preguntas? 
     
15 ¿El personal de Migraciones le proporciona las 
fuentes de información y dispositivos legales que 
ampara sus deberes y derechos? 
     
 
DIMENSIÓN  SEGURIDAD N CN AV CS S 
16 ¿Con que tanta frecuencia el personal de 
Migraciones se muestra amable y atento al 
momento de la atención? 
     
17 ¿El personal de Migraciones muestra que 
cuenta con conocimiento en la materia propia a 
su función al momento de la atención? 




18 ¿El personal de migraciones muestra que 
cuenta con conocimiento de la normatividad 
legal en función al servicio que brinda la 
institución? 
     
19 ¿Qué tanta confianza le transmite el personal de 
Migraciones al momento de proporcionarle 
información? 
     
20 ¿El personal de Migraciones brinda seguridad y 
confianza al momento de la atención? 
     
 DIMENSION EMPATIA N CN AV CS S 
21 ¿Percibe que para el personal de Migraciones, 
primero es la atención preferencial? 
     
22 ¿El personal de Migraciones se comunica con 
facilidad y fluidez al momento de la atención? 
     
23 ¿El personal de Migraciones brinda una atención 
personalizada? 
     
24 ¿El personal muestra interés por su comodidad 
y satisfacción con el servicio brindado? 
     
25 ¿Considera que el personal de Migraciones 
comprendió su necesidad al momento de la 
atención? 




























UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO  




Estimado (a) docente, con el presente cuestionario pretendemos obtener 
información respecto al desarrollo profesional de los docentes de su institución 
educativa, para lo cual le solicitamos su colaboración, respondiendo todas las 
preguntas. Los resultados nos permitirán proponer sugerencias para mejorar los 
procesos inherentes a su desarrollo profesional. Marque con una (X) la alternativa 
que considera pertinente en cada caso.  
 
                                         ESCALA VALORATIVA 
 
CÓDIGO CATEGORÍA  
MS Muy satisfecho 5 
S Satisfecho 4 
PS Poco satisfecho 3 
I Insatisfecho 2 
MI Muy insatisfecho 1 
 
 VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO 
 DIMENSION COMPORTAMIENTO DEL 
PERSONAL 
MI I PS S MS 
1 ¿Qué tan satisfecho está con respecto al 
material informativo que proporciona el personal 
de Migraciones? 
     
2 ¿Cómo se siente con el nivel de profesionales 
que cuenta la Superintendencia Nacional de 
Migraciones? 
     
3 ¿Qué tan satisfecho se siente usted con 
respecto a la información que ha brindado el 
personal de Migraciones con respecto  los 
servicios que ofrece al usuarios? 
     
4 ¿Está  satisfecho con el nivel de conocimiento y 
trato del personal de Migraciones? 
     
5 ¿Qué tan satisfecho se siente con la celeridad 
en la atención? 
     
6 ¿Le satisface el comportamiento del personal de 
Migraciones al punto que le inspira confianza?  
     
7 ¿Está satisfecho con el apoyo que le 
proporciono el personal de Migraciones al 





momento de la atención? 
8 ¿Cómo se siente después de la atención 
recibida por parte del personal de Migraciones? 
     
 DIMENSION COMPORTAMIENTO 
INSTITUCIONAL 
MI I PS S MS 
9 ¿Qué tan satisfecho se encuentra con respecto 
al tiempo en que se demora la atención a su 
solicitud o trámite administrativo que tiene la 
Superintendencia Nacional de Migraciones? 
     
10 ¿Qué tan satisfecho está con respecto a la 
información que le proporcionan para realizar un 
trámite administrativo en la Superintendencia 
Nacional de Migraciones? 
     
11 ¿Qué tan satisfecho se siente por el trato que 
recibió por parte del personal de Migraciones? 
     
12 ¿Termina satisfecho con el interés mostrado por 
el personal de migraciones en atender su 
solicitud o trámite? 
     
13 ¿Cómo se siente con los servicios que ofrece la 
Superintendencia Nacional de Migraciones? 
     
14 ¿Siente que la Superintendencia Nacional de 
Migraciones ha cumplido con satisfacer sus 
expectativas y necesidades como usuario? 
     
15 ¿Cómo se siente después de la atención 
brindada de parte de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones? 
     
 DIMENSION SERVICIOS DE LA INSTITUCION MI I PS S MS 
16 ¿Cómo se siente después de haber recibido el 
servicio brindado por la Superintendencia 
Nacional de Migraciones? 
     
17 ¿Qué tanto le satisface poder contar con oficina 
del Banco de la Nación dentro de las 
instalaciones de la Superintendencia Nacional 
de Migraciones? 
     
18 ¿Está conforme con los horarios de atención 
para el usuario?  
     
19 ¿Qué tan satisfecho está con las instalaciones 
de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones? 
     




Superintendencia Nacional de Migraciones, 




















































































Confiabilidad de la variable: Calidad de servicio 
 






0,822  25 
 
Confiabilidad de la dimensión: Elementos tangibles 
 









Confiabilidad de la dimensión: Fiabilidad 
 
 










Confiabilidad de la dimensión: Capacidad de respuesta 
 








Confiabilidad de la dimensión: Seguridad 
 
















Confiabilidad de la dimensión: Empatía 
 








Confiabilidad de la variable: Satisfacción del usuario 
 
 






0,822  20 
 
Confiabilidad de la dimensión: Comportamiento del personal 
 
 






0,651   8 
 
Confiabilidad de la dimensión: Comportamiento de la institución 
 
 










Confiabilidad de la dimensión: Servicios de la institución 
 
 































Base datos Prueba piloto  
Base de datos de la calidad de servicio 
4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 
3 2 3 4 4 4 2 3 4 3 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 
3 4 5 3 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 
4 4 5 4 5 3 4 4 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 5 4 3 4 3 3 
3 2 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 
3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 2 3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 
3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 2 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 
3 2 3 3 4 4 2 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 
4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 
3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 
4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 
3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 3 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 
4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 
3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 4 3 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 3 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 
 
Base de datos de la satisfacción del usuario 
 
3 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 4 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 3 3 5 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 




4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 


































Base de datos de la muestra 







Base de datos de la calidad de servicio 
 
4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 
3 2 3 4 4 4 2 3 4 3 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 
3 4 5 3 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 
4 4 5 4 5 3 4 4 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 5 4 3 4 3 3 
3 2 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 
3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 2 3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 
3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 2 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 
3 2 3 3 4 4 2 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 
4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 
3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 
4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 
3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 3 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 
4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 
3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 4 3 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 3 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 
3 4 5 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 




4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 
3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 
3 3 4 5 5 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 5 3 4 
5 5 4 5 5 3 5 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 
4 3 5 5 5 3 5 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 
3 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 
4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 5 
3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 
4 3 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 4 3 4 
4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 2 3 4 5 4 5 5 4 4 5 5 
3 4 5 4 4 3 4 3 4 5 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 
3 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 2 3 4 3 4 5 5 5 4 4 5 
5 5 4 5 3 3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 5 5 4 4 3 4 4 
4 4 3 5 4 4 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 
4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 5 5 4 4 4 
4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
3 4 3 4 4 4 5 3 4 5 5 4 3 3 3 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 
3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 
4 5 3 5 4 5 5 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 3 3 3 4 4 3 
5 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 
5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 
5 2 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 
4 3 5 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 2 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 




3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 
3 3 4 5 3 4 5 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
4 3 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 
3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 
4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 
5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 
4 3 5 4 5 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 
3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 
3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
5 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 
3 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 
5 2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 
4 3 3 5 5 3 2 3 4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 
3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 
4 3 4 3 5 5 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 
4 4 5 3 5 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 5 5 3 4 3 4 4 5 3 4 
5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 3 3 3 4 3 3 
4 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 3 3 4 5 5 3 4 3 4 4 5 3 4 
3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 3 5 3 3 
4 3 3 4 5 4 4 4 3 3 4 5 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 
3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 
4 4 5 3 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 




5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 
4 2 4 4 3 3 4 3 4 3 4 5 4 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 
4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 3 4 5 5 4 
5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 
5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 4 
4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
3 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 
3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
4 3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
3 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 
3 3 4 5 5 3 4 4 4 3 5 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 4 5 5 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 3 
3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 
4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 5 5 5 
3 3 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 4 5 
4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 
4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 
3 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 5 




3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 
4 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 
3 4 3 3 5 4 2 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 
3 5 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 
4 4 3 3 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 
4 3 4 4 4 4 3 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 
3 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 
4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 
4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 
5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 
3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 
3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 
3 4 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
3 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 
3 3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
3 4 5 4 4 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 5 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
4 4 5 3 3 4 2 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
5 4 5 3 5 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 
3 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 
3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 
4 5 5 5 4 5 5 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 
3 5 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 3 4 4 5 5 
4 4 4 4 5 5 4 3 3 5 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 3 4 5 3 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 
4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 




4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 
3 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 
4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 
3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 
4 4 4 3 4 3 5 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 
3 3 3 3 4 4 5 4 3 5 4 3 4 4 4 3 3 4 5 3 4 4 3 4 3 
4 4 3 4 4 5 5 3 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 
3 3 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 
3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 
3 3 3 3 5 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 
4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
3 3 4 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 
4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 
4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 5 3 
4 4 4 5 5 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 
4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 
4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 
3 4 4 4 5 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 5 3 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 5 
3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 5 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 5 
3 5 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 3 5 4 5 
3 4 5 5 5 4 3 3 3 5 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 
3 4 3 4 3 5 5 4 3 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 




4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 
4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 
4 2 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 5 3 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 5 
3 5 4 5 5 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
3 5 5 5 4 3 3 4 4 5 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 
5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 
3 4 4 5 5 3 5 3 4 5 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 
3 5 5 5 5 4 5 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 
3 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 5 4 
4 3 4 5 5 4 5 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 3 3 4 5 5 
3 3 5 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 
3 3 4 5 3 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4 3 3 4 4 5 5 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 
3 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 
3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 5 5 3 4 4 3 5 5 4 
4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 5 4 3 4 3 4 5 5 
3 2 4 5 5 4 5 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 
3 5 4 4 4 5 5 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 5 4 3 3 4 4 5 5 
4 4 4 5 4 5 5 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 




Base de datos de la satisfacción del usuario 
 
 
4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 
4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 
4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 3 5 3 
4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 
3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 
4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 
5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 
4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 
3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 4 
4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 4 4 4 
4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 
4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 
5 5 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 
3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 5 4 
4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 5 5 5 4 
3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 
5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 
5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 3 5 4 
3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 3 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 5 5 5 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 3 3 5 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 
3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 
4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 




3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 4 3 3 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
4 3 3 4 3 3 3 5 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
3 3 4 3 3 4 4 5 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 3 4 4 5 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
3 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
4 4 5 4 4 3 5 4 3 4 4 5 4 4 3 5 4 5 3 4 
4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
3 4 3 4 4 3 5 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 
3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 4 3 4 5 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 4 4 5 3 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
4 5 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 3 4 3 4 4 3 
3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 
4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
5 4 5 5 4 3 4 4 3 5 4 5 5 4 3 5 5 5 3 5 




3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
3 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
4 5 5 5 3 3 4 3 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 5 
3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
4 5 4 5 5 3 4 3 3 4 5 4 5 3 3 4 5 4 3 5 
3 3 4 3 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 
5 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 
4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 5 4 5 3 4 
4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
4 4 3 3 5 5 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
3 5 4 4 3 4 4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 




4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 5 4 3 3 3 3 4 4 3 5 4 3 3 5 4 5 4 4 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 5 4 3 3 3 3 4 4 3 5 4 3 3 5 4 5 4 4 
3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 5 3 4 4 3 3 5 5 4 5 3 4 4 5 4 3 5 
4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 5 4 4 
5 5 4 4 3 4 5 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
4 3 4 3 3 4 5 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
4 5 4 5 3 4 4 3 4 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 5 
4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 
4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 
3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 
3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 
5 4 5 4 4 3 4 4 3 5 4 5 4 4 3 5 4 5 3 4 
4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5 4 5 
4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 3 3 4 3 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 5 
5 4 4 5 4 4 3 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 5 
4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
3 3 4 4 5 5 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 
4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 5 3 5 5 5 




3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 5 4 3 
3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 3 5 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 
3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
5 5 4 4 3 4 5 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 5 4 4 
3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 5 
3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 
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Título: Calidad de servicio y satisfacción del usuario de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones 
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Resumen 
El tipo de investigación es básica y el diseño no experimental, transversal y 
descriptivo-correlacional. La muestra estuvo conformada por 200 personas usuarias 
de la Superintendencia Nacional de Migraciones. La técnica que se utilizó es la 
encuesta y los instrumentos de recolección de datos fueron dos cuestionarios 
aplicados a los usuarios.  Para la validez de los instrumentos se utilizó el juicio de 
expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se utilizó el alfa de Crombach 
que salió muy alta en ambas variables: 0,822 para la variable calidad de servicio y 
0,822 para la variable satisfacción del usuario. Con referencia al objetivo general: 
Determinar si hay relación entre la  calidad en el servicio de atención y la satisfacción 
al usuario  en la Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, año 2016, 
se concluye que existe relación directa y significativa entre la calidad de servicio y la 
satisfacción en los usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones. Lo que 
se demuestra con el estadístico de Spearman (sig. bilateral = 0.019 < 0.05; Rho = 
0.301).  
Palabras claves  
Calidad – satisfacción – necesidades – servicios – expectativas – usuario 
Abstract 
The type of research is basic and the non-experimental, transverse and descriptive-
correlational design. The sample consisted of 200 users of the National 




instruments of data collection were two questionnaires applied to the users. For the 
validity of the instruments the expert judgment was used and for the reliability of each 
instrument the Crombach's alpha was used, which came out very high in both 
variables: 0.822 for the quality of service variable and 0.822 for the user satisfaction 
variable. With reference to the general objective: To determine if there is a 
relationship between the quality of care and user satisfaction in the National 
Superintendence of Migrations-Headquarters, in 2016, it is concluded that there is a 
direct and significant relationship between quality of service and The satisfaction in 
the users of the National Superintendence of Migrations. This is demonstrated by the 
Spearman statistic (bilateral = 0.019 <0.05; Rho = 0.301). 
Keywords 
Quality - satisfaction - needs - services - expectations - user 
Introducción 
La presente investigación titulada “Calidad de servicios y satisfacción del usuario en 
la Superintendencia Nacional de Migraciones”; está dentro de la línea de 
investigación correspondiente a la administración del talento humano, debido a que 
el presente trabajo abarca el estudio del comportamiento, características, virtudes, 
falencias y carencias que tiene la Superintendencia Nacional de Migraciones a nivel 
organizacional, estructural y administrativo, así como el funcionamiento del personal 
dentro de la citada institución y esto debido a que la capacidad y la buena 
administración de los recursos humanos, económicos y tecnológicos estarán en 
función a la percepción y evaluación de los usuarios que reciben los servicios y la 
forma como los reciben por parte de la Superintendencia Nacional de Migraciones. 
La citada investigación es de vital importancia para el mundo académico 
debido, desde el punto de vista académico, al deslinde teórico que se realiza con 
respecto a las variables calidad de servicio y el nivel o grado de satisfacción de los 
usuarios, esto con el único fin de aportar al desarrollo de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones en materia correspondiente a la atención al usuario. Es por 




permite conocer la realidad y mejorar la atención al usuario mediante el uso de 
software, sistematización de procesos, entre otros aspectos con el fin de maximizar 
el desempeño del personal que labora en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones – Sede Central. 
Según Roldan, Balbuena y Muñoz (2010) en la tesis titulada “Calidad de 
servicio y lealtad de compra del consumidor limeño, llega a la conclusión que existe 
una asociación entre la calidad de servicio que percibe el cliente y la lealtad de 
compra debido a que la calidad está asociado con la lealtad como intención del 
comportamiento. Es decir esta lealtad está en función al grado de satisfacción que 
tenga el cliente con los servicios que le han proporcionado o ha recibido. Asimismo, 
Arrúe (2014) en su tesis titulada “Análisis de la calidad del servicio de atención en la 
oficina desconcentrada de osiptel – Loreto desde la percepción del usuario período 
junio a setiembre de 2014”, llegó a la conclusión que es importante la mejora de la 
atención a los usuarios desarrollando acciones que reduzcan las expectativas que 
tienen los usuarios del servicio que brinda osiptel – Loreto y la atención que reciben. 
Asimismo, es preciso indicar que el problema central de la investigación es la 
relación que existe entre la calidad de servicio de atención y la satisfacción al 
usuario; teniendo como objetivo principal el determinar si hay relación entre la  
calidad en el servicio de atención y la satisfacción tomando como contexto el 
presente año 2016 y como unidad de análisis la Sede Central de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones; siendo la solución del problema planteado, la existencia de 
la relación entre  la  calidad de servicio de atención  y la satisfacción al usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones.  
Las teorías que han desarrollado las diferentes teorías de la variable calidad de 
servicio se encuentran en el trabajo realizado por Vargas y Aldana (2007). En ese 
sentido, estas teorías es importante mencionarlas y son las siguientes (pp.35-45): 
Cabe indicar, que en la presente investigación una de esas teorías que desarrolla 
Vargas y Aldana (2007) es la calidad total esto debido a que se basa en una 




través de los servicios que brinda. Asimismo, que esta teoría abarca el aspecto 
organizacional y gerencial tomando a la unidad y a cada uno del personal que lo 
conforma como elementos comprometidos con los objetivos, visión y misión de la 
citada institución. En ese sentido, esta teoría tiene una relación directa con el 
concepto de mejora continua e influye sobre las fases de control y aseguramiento de 
la calidad de las prestaciones. A continuación definiremos a las variables a las 
variables calidad de servicio y satisfacción del usuario podemos afirmar que: 
Segùn Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991), define a la calidad de servicio 
como el enriquecimiento de un servicio de mejor calidad, que recae sobre todo 
provocando una reacción en cadena de los que se benefician ante él; consumidores, 
empleados, gerentes y accionistas, provocando el beneficio general y por ende el 
bienestar de la comunidad (p.335). En ese sentido, se puede afirmar que toda la 
estructura organizacional de una empresa o institución, desde los funcionarios que 
se encargan de la administración de los recursos de la empresa hasta los 
trabajadores que brinda la atención al cliente personalizada, forman parte del 
concepto de calidad de servicio y el comportamiento de los mismos va influenciar de 
manera significativa en la satisfacción del usuario. 
Según Cronin y Taylor (1992) manifiestan que “la satisfacción del usuario está 
basado en función a la medición de sus percepciones que tiene el usuario con 
respecto al servicio que ha recibido” (pp.55-68). Es decir, que la satisfacción del 
usuario se mide en función a la percepción que tiene el usuario con respecto al 
servicio recibido y que estas se basan en la satisfacción de las necesidades y el 
cumplimiento o superación de las expectativas que estos tienen de la institución que 
les brinda el servicio. 
Metodología 
En la presente investigación se utilizó el método hipotético deductivo, desarrollado 
por Hernández, Fernández y Baptista (2014) que lo define como “la lógica de la 




establecimiento de condiciones iniciales relevantes que constituyen la premisa básica 
para la construcción de teorías” (p.04).  
Para realizar la presente investigación se utilizó el diseño descriptivo – 
correlacional y para ello nos basamos en los estudios de investigación realizado por 
Carrasco (2013): "El estudio utilizo un diseño descriptivo - correlacional, es 
descriptiva porque este diseño se emplean para analizar y conocer las 
características, rasgos, propiedades y cualidades de un hecho o fenómeno será 
realizada en un momento determinado del tiempo" (p. 72). De acuerdo con 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) se aplicó, “el diseño no experimental, 
transversal y correlacional, porque se va observar el hecho o fenómeno en su 
condición natural, sin manipulación deliberada de las variables”.  
 La población del presente estudio estará constituida por 200 personas 
usuarias, conformada entre varones y mujeres, de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones de la Sede Central en el año 2016, siendo la muestra de tipo aleatoria, 
siempre y cuando estuvieran dispuestos a participar en el estudio. Asimismo, la 
presente investigación tiene un muestreo no probabilísticos en donde según 
Hernández, Fernández y Baptista (2014), define al método de muestreo no 
probabilístico como “las muestras dirigidas, suponen un procedimiento de selección 
orientado por las características de la investigación, más que por un criterio 
estadístico de generalización” (p.189). En ese sentido, recogiendo como base teórica 
al citado autor es que hemos elegido como muestra a 200 usuario de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones en la Sede Central en el año 2016, 
debido a que nos permite recolectar datos y analizarlos en base a los criterios y 
características propias de nuestra investigación, dentro de una situación, espacio y 
tiempo determinado, luego de la atención recibida por parte de la institución. Se 
utilizara para la presente investigación el tipo de muestreo no probabilístico 
intencional y por conveniencia ya que contaremos con una muestra, que ha sido 
realizada de forma aleatoria, en función de la población existente, al momento de la 
aplicación del instrumento, de las personas usuarias de la Superintendencia Nacional 





Descripción de la variable calidad de servicio y satisfacción del usuario 
Tabla 1: Niveles de la variable calidad       Tabla 2: Niveles de la variable                 




Contrastación de la Hipótesis General 
H0:  No existe relación entre la calidad en el servicio de atención y la satisfacción al 
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el 
año 2016. 
H1:  Existe relación entre  la  calidad en el servicio de atención  y la satisfacción al 
usuario  en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central en el 
año 2016 















Sig. (bilateral) . ,019 
N 200 200 





Sig. (bilateral) ,019 . 
N 200 200 
En la tabla 3, se puede observar que la variable calidad de servicio tiene relación con 
la variable satisfacción del usuario, según la correlación de Spearman (Rho=,301) 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 17 8.50% 
Moderado 138 69.00% 
Alto 45 22.50% 
Total 200 100.00% 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Disconforme 63 31.50% 
Poco conforme 99 49.50% 
Conforme 38 19.00% 




que indica una correlación positiva baja entre las variables; asimismo, se obtuvo un 
p-valor menor que el valor de significancia (sig =,019) por lo que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis de trabajo 
Discusión 
En el trabajo de investigación titulado: “Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario 
de la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central”, los resultados 
encontrados guardan relación según el procesamiento de la información recabada 
mediante los instrumentos utilizados. 
En cuanto a la Hipótesis General, existe relación entre la Calidad de Servicio y 
Satisfacción al Usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede 
Central, en el año 2016, según la correlación de Rho=,301, con una p=0.019 (p < 
.05), con el cual se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. Por lo 
tanto, se confirma que existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede Central, en el año 
2016. Por su parte Arrúe (2014) siendo las dimensiones analizadas: elementos 
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía con una 
muestra de 196 usuarios  de Osiptel – Sede Loreto se concluye que la calidad de 
servicio brindado a los usuario es de un 62% adecuado; encontrando que la 
dimensión elementos tangibles como la de mejor calidad y a la dimensión seguridad 
con una baja percepción de la calidad. En este caso se observa que la variable 
calidad de servicio guarda relación con la presenta investigación. 
Conclusión 
Los resultados presentados en la tabla 17 un valor Rho Spearman de 0.301 y una p= 
0.019 confirma la hipótesis principal que indica que existe correlación 
estadísticamente significativa “correlación positiva baja“ entre la calidad de servicio y 
la satisfacción del usuario de la Superintendencia Nacional de Migraciones – Sede 




calidad de servicio están en el nivel moderado, mientras que el 49.50% precisa que 
la satisfacción de los usuarios están en un nivel poco conforme. 
Referencias 
Arrúe, J. (2014). Análisis de la calidad del servicio de atención en la oficina 
desconcentrada de osiptel – Loreto desde la percepción del usuario período 
junio a setiembre de 2014 (Tesis de Maestría). Universidad Nacional de la 
Amazonía Peruana. 
Carrasco, S. (2013). Metodología de la Investigación Científica. Lima D.C.: Editorial 
San Marcos. 
Cronin, J., y Taulor, S. (1992). Measuring service quality: a reexamination and 
extension Journal of Marketing. 
Hernández, R., Fernández, C. y Baptista, P. (2014). Metodología de la Investigación. 
(6ta. ed.), México D.F.: Editorial Mc Graw Hill Educación. 
Roldan, L., Balbuena, J., y Muñoz, Y. (2010). Calidad de servicio y lealtad de compra 
del consumidor limeño. (Tesis de Maestría). Pontificia Universidad Católica del 
Perú.  
Vargas, M., y Aldana, L. (2007). Calidad y servicio. Conceptos y herramientas. 
Bogotá: Universidad de La Sabana. 
Zeithaml, V., Parasuramant, A., y Berty, L. (1991). Refinement and reassessment the 
SERVQUAL Scale. Journal of Retailing 
